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Introduzione
Il  lavoro  che  presento  in  questa  sede  è  prevalentemente  il  frutto  di  mie  esperienze  e 
riflessioni a riguardo di una tematica vastissima e complessa, che è quella della violenza nei 
confronti delle donne. 
E',  difatti,  verso  l'approfondimento  di  tale  fenomeno  che  ho  rivolto  maggiormente 
l'attenzione ed indirizzato gran parte del mio percorso di studi e formazione negli ultimi 
mesi.
A tal fine, per avere una visione più ricca e concreta possibile, oltre ai diversi momenti di 
studio  ed  apprendimento  “teorico”  sul  tema,  ho  deciso  di  svolgere  anche un periodo di 
tirocinio formativo in un Centro antiviolenza, di modo da poter vedere coi miei stessi occhi 
che cosa significhi adoperarsi in prima persona nella lotta alla violenza.
Intendo, perciò, partire proprio dall'esposizione di questa mia esperienza presso il Centro 
antiviolenza dell'Associazione “Casa della Donna” di Pisa, un'esperienza che ritengo esser 
stata molto soddisfacente, intensa e significativa per mettere in pratica quanto imparato, fino 
a quel momento, solamente a livello teorico.
Dopo aver presentato l'Associazione nei suoi diversi aspetti ed aver parlato dei molteplici 
gruppi di lavoro cui io stessa ho preso parte, concentrerò l'attenzione su uno dei fenomeni di 
cui sono venuta maggiormente a conoscenza: lo stalking.
Anche a proposito di quest'ultimo, ho avuto modo di collegare saldamente, ancora una volta, 
il piano della teoria con quello della pratica: per quanto riguarda la pratica, intendo appunto 
il servizio di ascolto ed accoglienza telefonica, che ha costituito il mio compito prevalente 
nell'ambito dell'esperienza al Telefono Donna.
Quel che mi propongo, invece, a riguardo della teoria, è di fare un minimo di chiarezza a 
proposito dello Stalking, presentandone la definizione e delineando tanto i comportamenti 
del  persecutore  quanto la  possibile  reazione  psicologica della  vittima;  farò riferimento  a 
quelli che sono gli elementi caratteristici e necessari per poter parlare effettivamente di reato, 
nonché  al  quadro  dell'importante  evoluzione  normativa  in  tale  materia  ed  alla  recente 
delineazione di una nuova “sottocategoria” di tale fenomeno, ossia quella di Cyberstalking.
In conclusione alla trattazione di tale argomento, presenterò brevemente quello che è stato un 
momento di importante formazione sulla materia, ossia l'evento “Stalking: la vittima e il 
persecutore”, organizzato dalla Fondazione dell'Ordine degli Psicologi della Toscana, a cui 
ho  partecipato  e  nel  quale  ho  potuto  anche  svolgere  un  ruolo  attivo,  interpretando  in 
simulazione una giovane donna che narrava allo psicologo una storia in cui si delineavano 
gli estremi di Stalking. 
Concluderò, infine, tale percorso con una riflessione scaturita sempre da quanto appreso ed 
interiorizzato  durante  questi  diversi  momenti  di  formazione,  in  cui  ho  avuto  modo  di 
constatare  l'importanza  dell'ascolto,  soprattutto  quando  esso  è  condotto  in  modo  attivo, 
partecipe ed empatico: esso è realmente in grado di far sentire la donna che ti si rivolge in 
cerca di supporto o comunque, più in generale, l'interlocutore che sta parlando, veramente 
accolti e liberi di esprimersi, di raccontarsi senza paura di giudizi.
E' proprio su quest'ultimo piano che si colloca l'intervento dell'operatrice telefonica: si tratta 
di  una  identità  e  di  un  ruolo  particolarmente  delicati  e  complessi,  poiché  essa  ha 
costantemente a che fare con l'insicurezza, l'ambivalenza, la vergogna e le paure delle donne 
che le si rivolgono, e deve pertanto imparare l' “arte di ascoltare” se vuole essere accogliente 
e d'aiuto.
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Capitolo 1:  La “Casa della Donna” 
Paragrafo 1:  Motivazioni alla base della scelta del tirocinio formativo
All'interno del  mio percorso di  studi  ho svolto un periodo di  tirocinio  formativo presso 
l'Associazione “Casa della Donna” di Pisa.
Si tratta di un'associazione di promozione sociale senza fini di lucro  che offre servizi di 
consulenza ed aiuto alle donne in difficoltà; offre, inoltre, alla cittadinanza spazi di confronto 
e  momenti  di  riflessione,  organizzando  dibattiti,  convegni,  seminari  con  la  finalità, 
riportando quando enunciato nello Statuto dell'Associazione stessa, di “valorizzare i saperi  
femminili, di generare e trasmettere la cultura delle donne, di favorire la crescita di una  
soggettività femminile autonoma attraverso la pratica della relazione fra donne”.
Nel quadro del mio percorso di studi, quelle della lotta per la conquista, dell'affermazione e 
della protezione dei diritti umani sono tematiche centrali e preminenti, che ho avuto modo di 
conoscere ed affrontare con visioni, strumenti ed approcci interdisciplinari; io ho deciso di 
avvicinarmi, poi, nello specifico, alla tutela dei diritti delle donne e alla lotta alle violenze 
basate sul genere in quanto personalmente ho sempre nutrito  forte interesse e sensibilità 
verso  tali  macro-questioni,  nonché  una  grandissima  riconoscenza  verso  le  donne  delle 
precedenti generazioni, che sono letteralmente “scese in piazza” ed hanno dedicato le loro 
vite alla rivendicazione di una soggettività femminile autonoma, alla conquista di diritti e di 
uno spazio sempre più ampio nei vari ambiti della vita sociale. 
Paragrafo 2: La “Convenzione di Istanbul”
Quando  parliamo di  violenza  nei  confronti  delle  donne  si  apre,  purtroppo,  un  universo 
sterminato fatto di dimensioni e fenomeni molteplici e molto diversificati fra loro: si può fare 
riferimento, per esempio, alla violenza fisica e sessuale, alle forme più subdole di violenza 
psicologica,  come  anche  a  tante  discriminazioni  che  avvengono  quotidianamente 
nell'ambiente lavorativo o a maltrattamenti fra le mura domestiche.
Per  fare  chiarezza  su  che  cos'è,  dunque,  la  violenza  sulle  donne  riprendiamo  quanto 
enunciato nella fondamentale  Convenzione del Consiglio d'Europa sulla prevenzione e la  
lotta contro la violenza nei confronti delle donne e la violenza domestica, meglio nota come 
Convenzione di Istanbul dell' 11 Maggio 2011.
Questa, già nel Preambolo riconosce che “il raggiungimento dell’uguaglianza di genere de  
iure e de facto è un elemento chiave per prevenire la violenza contro le donne” e, ancora, 
come tale violenza sia “una manifestazione dei rapporti di forza storicamente diseguali tra i  
sessi,  che  hanno  portato  alla  dominazione  sulle  donne  e  alla  discriminazione  nei  loro  
confronti da parte degli uomini e impedito la loro piena emancipazione”.
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L'Articolo 3, primo comma, recita:
“Con l’espressione “violenza nei confronti delle donne” si intende designare una violazione  
dei diritti umani ed una forma di discriminazione contro le donne, comprendente tutti gli atti  
di  violenza  fondati  sul  genere  che  provocano  o  sono  suscettibili  di  provocare  danni  o  
sofferenze  di  natura  fisica,  sessuale,  psicologica  o  economica,  comprese  le  minacce  di  
compiere  tali  atti,  la  coercizione  o  la  privazione  arbitraria  della  libertà,  sia  nella  vita  
pubblica, che nella vita privata”.
E,  inoltre,  si  chiarisce  che“L’espressione  “violenza  contro  le  donne basata  sul  genere”  
designa qualsiasi violenza diretta contro una donna in quanto tale, o che colpisce le donne  
in modo sproporzionato”(Articolo 3, comma 4).
Dopo aver dunque provveduto a fornire una definizione generale di ciò che s'intende con 
l'espressione violenza nei confronti  delle donne, la suddetta Convenzione delinea tutta la 
serie di comportamenti che rientrano in tale complesso fenomeno (Tabella1).
Tipo di violenza Descrizione Articolo di riferimento
1)  Violenza psicologica Comportamento  intenzionale  
mirante  a  compromettere  
seriamente  l'integrità  
psicologica  di  una  persona 
con  la  coercizione  o  le  
minacce
Articolo 33
2)  Atti persecutori o stalking Comportamento 
intenzionalmente  e 
ripetutamente minaccioso nei  
confronti di un'altra persona,  
portandola  a  temere  per  la  
propria incolumità
Articolo 34
3) Violenza fisica Comportamento  intenzionale  
di  chi  commette  atti  di  
violenza  fisica  nei  confronti  
di un'altra persona
Articolo 35
4)  Violenza sessuale o stupro Atto  sessuale  non 
consensuale  con 
penetrazione vaginale, anale  
o orale compiuto su un’altra  
persona  con  qualsiasi  parte  
del corpo o con un oggetto;  
altri atti sessuali compiuti su  
una  persona  senza  il  suo  
consenso;  il  fatto  di  
costringere un’altra persona 
a compiere atti  sessuali  non  
Articolo 36
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consensuali con un terzo
5)  Matrimoni forzati Atto  intenzionale  di  
costringere  un  adulto  o  un  
bambino  a  contrarre  
matrimonio
Articolo 37
6)   Mutilazioni  genitali 
femminili
Escissione,  infibulazione  o 
qualsiasi  altra  mutilazione  
della totalità o di una parte  
delle grandi labbra vaginali,  
delle  piccole  labbra  o  
asportazione  del  clitoride;  
costringere una donna o una 
ragazza  a  subire  qualsiasi  
atto  indicato,  o  fornirle  i  
mezzi a tale fine
Articolo 38
7)   Aborto  o  sterilizzazione 
forzati
Praticare  un  aborto  su  una  
donna  senza  il  suo 
preliminare  consenso 
informato;  praticare  un  
intervento  chirurgico  che 
abbia lo scopo e l’effetto  di  
interrompere  definitivamente  
la  capacità  riproduttiva  di  
una  donna,  senza  il  suo  
preliminare  consenso 
informato  o  la  sua  
comprensione  della  
procedura praticata
Articolo 39
8) Molestie sessuali Qualsiasi  forma  di  
comportamento indesiderato,  
verbale, non verbale o fisico,  
di  natura  sessuale,  con  lo  
scopo o l'effetto di violare la  
dignità  di  una  persona,  
segnatamente  quando  tale  
comportamento  crea  un 
clima  intimidatorio,  ostile,  
degradante,  umiliante  o 
offensivo,  sia  sottoposto  a  
sanzioni  penali  o  ad  altre  
sanzioni legali
Articolo 40
9)   Favoreggiamento  o 
tentativo dei suddetti
Le Parti  adottano le  misure  
legislative  o  di  altro  tipo  
necessarie  per  perseguire  
penalmente  il  
favoreggiamento  o  la  
complicità  intenzionali  in  
ordine  alla  commissione  dei  
Articolo 41
4
reati  di  cui  agli  articoli  
precedenti
10) Reati commessi in nome 
del cosiddetto “onore” 
La cultura, gli usi e costumi,  
la religione, le tradizioni o il  
cosiddetto  "onore"  non 
possano essere addotti come  
scusa  per  giustificare  tali  
atti.
Rientrano in tale  ambito,  in  
particolare,  le  accuse  
secondo  le  quali  la  vittima 
avrebbe trasgredito norme o  
costumi  culturali,  religiosi,  
sociali  o  tradizionali  
riguardanti  un 
comportamento appropriato
Articolo 42
Tabella1 : Tipologie di violenze nei confronti delle donne (Convenzione di Istanbul)
La Convenzione prosegue poi delineando quelle che sono le misure previste ai fini delle 
indagini,  dei  procedimenti  penali  e  protettivi,  e  del  diritto  procedurale  cui  tutti  gli  Stati 
devono conformarsi (Capitolo 6).
Essa indica inoltre i servizi di supporto specializzati per le donne vittime di violenza, che le 
singole parti contraenti s'impegnano ad adottare. 
Fra questi,  si  evidenziano in particolare le Case Rifugio (Articolo 23:  “Rifugi adeguati,  
facilmente accessibili e in numero sufficiente per offrire un alloggio sicuro alle vittime, in  
particolare  le  donne  e  i  loro  bambini,  e  per  aiutarle  in  modo  proattivo”),  e  le  Linee 
telefoniche  di  sostegno (Articolo  24:  “Linee  telefoniche  gratuite  di  assistenza continua,  
operanti  24  ore  su  24,  sette  giorni  alla  settimana,  destinate  a  fornire  alle  persone che  
telefonano, in modo riservato o nel rispetto del loro anonimato, delle consulenze su tutte le  
forme di violenza oggetto della presente Convenzione”), che sono due dei servizi con cui io 
stessa sono venuta a contatto nell'esperienza di tirocinio presso il Centro antiviolenza pisano.
La Convenzione è stata aperta alla firma e alla ratifica l'11 Maggio 2011.
L'Italia ha proceduto alla firma in data 27 Settembre 2012, mentre la ratifica si è avuta in 
data 27 Giugno 2013. 
L'importanza di tale strumento risiede nel fatto che non solo esso contribuisce a delineare 
chiaramente  i  contorni  del  fenomeno  della  violenza  nei  confronti  delle  donne, 
riconoscendola come una delle più aperte, capillari ed eclatanti forme di violazione dei diritti 
umani, ma mira anche a promuovere l'eliminazione delle discriminazioni basate sul genere, 
nonché  ad  incentivare  misure  e  strategie  comuni  fra  i  diversi  attori  nazionali  ed 
internazionali nella lotta a tale fenomeno.
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Paragrafo 3: L'Associazione “Casa della Donna”: luogo, attività, servizi
Presento adesso più nel dettaglio l'Associazione e, a seguire, quello che è stato il mio lavoro 
all'interno di essa.
Come possiamo vedere nell'immagine riportata nella pagina seguente (Fig.1) e contenuta 
nella Home page del sito web dell'Associazione (www.casadelladonnapisa.it) , la “Casa della 
Donna” ha sede in un edificio storico, situato in Via Galli Tassi. 
E' collocata, dunque, nel cuore del centro storico pisano, posizione “strategica” che la rende 
ben riconoscibile e facilmente raggiungibile. 
 Fig.1: L'Associazione “Casa della Donna”, sezione “Chi siamo”
(Fonte: www.casadelladonnapisa.it)
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La “Casa della Donna” si configura sia come un'associazione politico-culturale che come un 
centro antiviolenza.
Per quanto riguarda il primo aspetto, sin dai primi movimenti femministi che hanno avuto 
luogo in territorio pisano da fine anni '70,  è stata storico luogo d'incontro fra donne, di 
riflessione sui diritti, sui ruoli sociali e su tutte le tematiche legate al genere.
E'  dotata di  un'importante e ben fornita biblioteca,  in cui sono raccolti  testi  e riviste sui 
femminismi e su tutto ciò che concerne questioni di genere; oltre ciò, promuove momenti di 
confronto  e  di  sensibilizzazione sul  territorio locale  e  svolge,  inoltre,  una vasta  serie  di 
servizi  rivolti  prevalentemente  al  pubblico  femminile,  fra  i  quali  per  esempio  il  gruppo 
“Carta  bianca”  (  laboratorio  di  scrittura  creativa),  il  gruppo  di  studio  “Il  sessismo  nei 
linguaggi”, il gruppo “Imparare l'italiano”( scuola d'italiano per donne immigrate), il gruppo 
“Donne  e  carcere”che  opera  nella  sezione  femminile  della  casa  circondariale  di  Pisa,  o 
ancora corsi di formazione gratuiti, lo sportello di orientamento al lavoro..
Come centro antiviolenza, offre invece il servizio di ascolto e l'accoglienza sia telefonica, 
tramite  il  Telefono  Donna,  sia  “diretta”,  consistente  nella  possibilità  di  incontrare 
personalmente  la  donna  in  difficoltà,  svolgere  con  lei  uno  o  più  colloqui  conoscitivi, 
necessari a comprendere le esigenze del caso ed intraprendere un percorso di uscita dalla 
violenza che sia realmente efficace.
Talvolta, a seconda dei casi, questo percorso può richiedere l'intervento delle legali o delle 
psicologhe della Casa, che prestano la loro consulenza volontariamente. 
Infine, offre anche il servizio di “Casa rifugio”, ossia è dotata di un'abitazione a sé stante, ad 
indirizzo segreto, nella quale sono ospitate le donne che si trovano in situazioni di grave 
pericolo per la propria incolumità e vita.
L'accoglienza solitamente è prevista per un periodo di sei mesi; si tratta di  una struttura 
autogestita  dalle  ospiti  stesse,  che  settimanalmente  tengono  una  riunione  assieme  alle 
operatrici per gestire ed organizzare la coabitazione.
L'idea fondamentale alla base di tale servizio,  al  di  là ovviamente del fornire protezione 
immediata e maggiori sicurezza e serenità a donne e bambini vissuti in contesti  di gravi 
violenze, è quella di poter dare alle ospiti uno spazio, un luogo fisico tutto per sé, in cui 
potersi esprimere liberamente e riacquisire, passo passo, il controllo sulla propria vita.
Nella  prima pagina dello  Statuto della  Associazione,  che riporto nella  pagina successiva 
(Fig.2),  sono  elencati  e  riassunti  tutti  i  servizi  citati,  che  essa  offre  gratuitamente  alla 
clientela,  ed  espressi  gli  obiettivi  che  essa  si  pone,  nonché  i  mezzi,  gli  strumenti  e  la 
metodologia cui fa riferimento per raggiungerli.
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Fig.2: Statuto Associazione “Casa della Donna”
E' importante, inoltre, sottolineare come la Casa della Donna sia inserita, in coerenza anche 
con quanto previsto dalla già citata Convenzione di Istanbul, in una fitta rete di associazioni 
e centri, sia a livello locale che nazionale ed europeo.
All'interno  del  quadro  regionale,  infatti,  essa  fa  parte  della  Rete  TOSCA,  ossia  il 
Coordinamento della Rete regionale dei Centri antiviolenza, costituita da ben dodici centri e 
circa trenta sportelli  d'ascolto; fra le  varie attività,  che promuove,  si  occupa anche della 
raccolta  dati  e  della  formulazione  delle  statistiche  sul  fenomeno  del  femminicidio,  che 
vengono poi pubblicate dall'Osservatorio Regionale  il 25 Novembre di ogni anno.
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Essa  è,  inoltre,  inserita  nella  Rete  Di.Re,  ossia  Donne  in  rete  contro  la  violenza, 
l'associazione nazionale che comprende i circa 65 Centri in tutta Italia e che si occupa di 
azioni  di  sensibilizzazione  e  pressione  politica,  al  fine  di  vedere  non  solo  formalmente 
ratificate,  ma  anche  realmente  rispettate  ed  applicate  nella  pratica  le  più  importanti 
convenzioni e leggi in materia di lotta alle discriminazioni ed alla violenza di genere.
Infine, la Casa della Donna  fa parte della Rete europea WAVE, Women Against Violence 
Europe, che racchiude e coordina il lavoro di tutti i centri antiviolenza e delle case rifugio 
dei Paesi europei che vi aderiscono.
Paragrafo 4:  Il corso di formazione per operatrici volontarie
Nella  mia  esperienza di  tirocinio mi è  stato possibile  entrare  in  contatto  con quasi  tutte 
queste
diverse  realtà  operanti  nella  Casa,  cosa  che  mi  ha  consentito  di  conoscere  al  meglio  il 
funzionamento di tale struttura e del modo in cui opera.
Dopo un iniziale colloquio di valutazione da parte della tutor interna all'Associazione, si è 
deciso nello specifico che io avrei svolto la maggior parte del mio carico di ore previste al 
Telefono Donna, dove mi è stato assegnato il compito di operatrice telefonica; una volta a 
settimana, poi, aiutavo a svolgere le attività di insegnamento della lingua italiana rivolte alle 
donne  immigrate,  ed  infine  un  giorno  intero  ero  impiegata  in  attività  di  supporto  alla 
biblioteca.
Prima di essere messa alla prova in “pratica”, però, ho frequentato il corso di formazione per
operatrici volontarie, che annualmente viene organizzato dall'Associazione proprio per dare 
almeno  una  base,  una  preparazione  minima  sulle  forti  tematiche  che  si  andranno  ad 
affrontare e sulla metodologia da apprendere e mettere in pratica.
Questo corso era strutturato in due moduli distinti:
I)“Soggettività  femministe  e  nuove culture”,  che trattava  le  questioni  più teoriche,  dalla 
storia dei movimenti femministi al lungo e contrastato percorso di conquista dei diritti, dalle 
riflessioni su linguaggio e stereotipi alla presentazione dei diversi gruppi operanti nella Casa 
e dei servizi offerti alla cittadinanza. 
A proposito di questi ultimi, ricordo in particolare gli interventi: Virginia del Re “Una Casa 
tutta per me”; Elisabeth Ries “ La Biblioteca”; Giusy Fregosi “Donne e carcere”; Simona 
Mussini e Amiche dal Mondo Insieme “Imparare l'italiano”; Adele Dramisino “Sportello: 
Orientamento al Lavoro”.
II)“Agire contro la  violenza”,  il  modulo  più  pratico,  come si  intuisce,  in  cui  ci  è  stata 
presentata  la  metodologia  dell'accoglienza,  gli  strumenti  di  ascolto  e  di  valutazione  del 
rischio, competenze apprese tramite lavori di gruppo, simulate, visione di video e di spezzoni 
di film. 
In  particolare,  di  grande  utilità  formativa  sono  stati  gli  interventi  di  Francesca  Pidone: 
“Telefono  Donna:  metodologia  e  strumenti  dell'ascolto  e  dell'accoglienza”  e  di  Angela 
Stecconi (una delle psicologhe che collabora da anni con il Centro antiviolenza)“Ascolto 
attivo e relazione d'aiuto”.
9
Nei successivi paragrafi, illustrerò quelli che sono stati i principali gruppi e servizi offerti 
dall'Associazione Casa della Donna, in cui ho fatto esperienza, ossia la Biblioteca, il Gruppo 
“Imparare  l'italiano” ed  il  Telefono  Donna,  descrivendo  inoltre  ciò  di  cui  mi  sono 
personalmente occupata all'interno di ciascuno di essi.
Paragrafo 5: La Biblioteca
Fig.3: Manifesto della Casa della Donna, che esprime l'idea e la volontà alla base della  
nascita di una Biblioteca di genere; 1985.
Per quanto riguarda la Biblioteca della Casa della Donna, essa è dedicata ad Anna Cucchi, la 
fondatrice  del  centro  di  documentazione,  ed  è  gestita  completamente  da  un  gruppo  di 
volontarie.
Raccoglie più di 6 mila volumi concernenti tematiche legate al pensiero femminista, alla 
storia delle donne e di genere, che spaziano dalla saggistica alla poesia ai romanzi, dalla 
filosofia alla psicoanalisi, dal diritto a tutte le diverse forme artistiche.
Inoltre, essa dispone di numerosi documenti e manifesti,  fra i  quali  anche quello che ho 
utilizzato  come  presentazione  dell'idea  e  della  volontà  alla  base  della  nascita  di  una 
Biblioteca di genere: “Incontrarsi per leggere, Leggere per incontrarsi”; possiede poi una 
collezione di più di 50 riviste, tra cessate ed in corso, sul femminismo straniero ed italiano, 
nonché articoli e testi rari sul femminismo pisano degli anni '70, dalla grandissima rilevanza 
storico-culturale.
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La Biblioteca offre, oltre ad un servizio di prestito gratuito, anche consulenze e ricerche 
bibliografiche; la possibilità di effettuare ricerche in Internet, di particolare rilevanza specie 
quando l'accesso alla rete non era ancora di dominio pubblico; mette inoltre a disposizione 
del pubblico una sala di lettura a sé stante, in cui poter fare ricerche o consultare i volumi 
che sono esclusi dal prestito. 
Infine, ogni due mesi viene allestita una diversa vetrina tematica, che espone quelli che sono 
i testi più significativi e, perciò, consigliati, per conoscere ed approfondire il tema scelto.
In tale contesto mi sono stati insegnati ed ho svolto tutti i servizi all'utenza tipici di una 
biblioteca,  quindi  il  prestito  dei  libri  richiesti  e le  restituzioni,  l'inventariazione di  nuovi 
volumi, ricerche ed eventuali consigli di letture; il controllo della presenza dei volumi storici 
e delle riviste fondamentali del femminismo, da escludere dal prestito. 
Quest'esperienza,  è  stata  particolarmente  utile  per  entrare  in  contatto  con  un  universo 
variegato di temi, problematiche, riflessioni, saggi e letteratura legati alla macro-questione 
del genere.
Paragrafo 6: La Scuola d'italiano
Fig.4: Alcune delle volontarie del gruppo “Imparare l'italiano” e delle donne che  
prendevano parte al corso.
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L'esperienza con il  gruppo “Imparare l'italiano”  mi aveva incuriosita e stimolata fin dal 
principio,  si trattava difatti di uno dei servizi ai quali ero più interessata, e posso senz'altro  
ritenermi soddisfatta di averne preso parte, in quanto mi ha offerto un momento di contatto e 
scambio di culture molto ricco. 
Il  gruppo  di  ragazze  e  donne  cui  era  rivolto  l'insegnamento  era  molto  variegato  ed 
eterogeneo; esse provenivano, difatti, da Paesi e realtà sociali molto diverse fra loro: c'erano, 
per  esempio,  giovani  studentesse  asiatiche  recatesi  a  Pisa  per  proseguire  gli  studi,  che 
cercavano  nel  corso  di  alfabetizzazione  uno  strumento  di  potenziamento  della  loro 
padronanza dell'italiano, ma anche donne meno giovani,   immigrate  originarie  di  diversi 
Paesi  africani,  fuggite  dalle  loro  realtà  natali  per  cercar  lavoro  e  condizioni  di  vita  più 
dignitose, tutte con la propria storia alle spalle e nuove speranze per il futuro.
Questo gruppo di studio era eterogeneo anche per quanto riguardava il livello di conoscenza 
della nostra lingua da parte delle singole donne, cosa che rendeva spesso difficile e faticoso 
portare avanti un percorso di insegnamento comune. 
Ciò ha fatto sì che,  spesso, io e le altre volontarie dividessimo le partecipanti  in piccoli 
sottogruppi sulla base della rispettiva padronanza dell'italiano, di modo da poter condurre 
delle  “lezioni”  che  ciascuna  fosse  in  grado  di  seguire:  quindi,  mentre  alle  donne  di  un 
gruppetto  venivano  magari  insegnati  i  verbi  e  la  grammatica  in  generale,  ad  altre 
contemporaneamente  venivano  presentate  le  lettere  dell'alfabeto,  i  numeri  e  le  forme  di 
saluto..
Paragrafo 7: Il Telefono Donna.
Per quanto riguarda invece l'esperienza al Telefono Donna, essa ha costituito la parte centrale 
e più consistente del mio lavoro, nonché quella che più mi ha insegnato e messa alla prova.
Nello  specifico,  ho  affiancato  le  altre  volontarie  nello  svolgimento  dei  servizi  che 
quotidianamente vengono offerti alle donne in difficoltà, che per vari motivi si rivolgono al 
Centro.
Oltre al servizio di ascolto telefonico vero e proprio, però,io mi sono anche occupata del 
monitoraggio e dell'aggiornamento dei dati, un lavoro indispensabile all'interno di un centro 
di  questo  tipo,  che  col  proprio  operato  contribuisce,  per  esempio,  all'elaborazione  delle 
statistiche sulla violenza e dei dati sul femminicidio, in territorio toscano. 
A tal  fine,  dunque,  ho  preso  dimestichezza  con  i  diversi  strumenti  di  raccolta  dati,  sia 
cartacei che informatici, che puntualmente devono essere aggiornati; per quanto riguarda i 
primi, faccio riferimento in particolare alle schede personali delle donne in carico, che hanno 
una grandissima importanza in quanto contengono la storia, la richiesta ed il percorso di 
ciascuna.
Solitamente  queste  vengono compilate  nel  corso  della  prima telefonata  con  la  donna o, 
comunque, durante i primissimi colloqui conoscitivi, e devono poi essere a loro volta inserite 
e tenute aggiornate anche nei database informatici.
Io ho svolto questo compito sia per quanto riguarda il database interno al Centro antiviolenza 
che per il database regionale della Rete TOSCA, alla quale vengono regolarmente inviati i 
dati  raccolti  da  diversi  enti,  associazioni  e  centri  antiviolenza  al  fine  di  elaborare  delle 
statistiche sul  fenomeno della  violenza contro le  donne nel  territorio regionale e  poi,  di 
seguito, anche nazionale.
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Invece,  per  potermi  rendere  utile  come  operatrice  telefonica,  oltre  all'apposito  corso  di 
formazione  cui  ho  già  fatto  riferimento  in  precedenza,  ho  seguito  un  percorso  di 
affiancamento dalla durata di venti turni, ciascuno di 3 ore, in cui mi venivano fatte ascoltare 
le chiamate in arrivo, in viva-voce, per iniziare a prendere “dimestichezza” con le richieste 
delle donne, con le loro storie di violenza e con le modalità di risposta ed aiuto che le mie 
colleghe con più esperienza fornivano.
Ho  dunque  imparato  gradualmente  come  offrire  supporto  e  rassicurazione  e,  cosa 
fondamentale, ad attivare il servizio necessario a seconda del caso che avevo di fronte.
Fig.5: Locandina di presentazione del servizio di ascolto telefonico dell'anno 1993: 
(Fonte: www.casadelladonnapisa.it)
Quel  che  voglio  sottolineare  in  questa  sede  è  quanto  questo  compito  di  accoglienza  sia 
complicato, per diversi motivi; innanzi tutto, perché come operatrici sostiamo sempre nella 
più completa incertezza, lavoriamo nell'ambivalenza tipica di queste donne, che da un lato 
non riescono più a  sopportare   i  maltrattamenti  e  le  vessazioni  di  diverso tipo cui  sono 
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sottoposte, dall'altro vorrebbero tuttavia poter salvare in qualche modo la loro relazione. 
Altra cosa non facile da imparare e mettere in pratica è il  fatto di dover sempre restare 
qualche  passo  dietro  la  donna,  poiché  deve  esser  lei  stessa  la  protagonista  del  proprio 
percorso, con le sue modalità, tempistiche e contando sulla sua forza; è dunque necessario 
evitare qualunque “mania di onnipotenza”, ossia non possiamo pensare di poter risolvere noi 
stesse, come operatrici, le situazioni che ci si presentano davanti.
Oltre a ciò, altro atteggiamento poco utile e costruttivo che va evitato è quello giudicante,  
ossia l'istinto di giudicare l'altra sulla base della storia che ci racconta, perché bisogna tener 
presente  che  queste  storie  sono  spesso  poco  condivisibili,  possono  suscitare  un  certo 
“fastidio”, una certa non-solidarietà, che si sente spesso espressa in frasi del tipo “Ma chi te 
lo fa fare?”, “Te la sei cercata” oppure “Te ne devi andare”: questi sono solo dei preconcetti 
fuorvianti,  che derivano dall'idea che a noi in prima persona una circostanza simile  non 
potrebbe mai accadere, ma che devono piuttosto essere del tutto messi da parte se si vuole 
essere accoglienti e d'aiuto.
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Capitolo 2:  Lo Stalking
Paragrafo 1: Introduzione
Nel  corso  dell’esperienza  come Operatrice  per  la  linea  telefonica  di  sostegno “Telefono 
Donna” ho avuto modo di confrontarmi più volte con la delicatezza e la complessità del 
colloquio telefonico di accoglienza.
Ciò perché quanto viene registrato durante il colloquio può assumere valore testimoniale 
soprattutto  se il  contenuto dello stesso si  riferisce a fatti  che possono configurarsi  come 
elementi di reato. 
In  particolare  questo  è  avvenuto  in  occasione  di  alcuni  colloqui  dai  quali  si  potevano 
evincere fatti e situazioni che riportavano al fenomeno dello Stalking. 
Per questo motivo, ho approfondito la conoscenza di tale fenomeno, partecipando, tra l’altro, 
ad un evento di formazione ECM per gli psicologi professionisti della Toscana, organizzato 
dalla  loro Fondazione,  in  cui  ho potuto anche svolgere un ruolo attivo,  interpretando in 
simulazione una giovane donna che narrava allo psicologo una storia di presunto Stalking. 
Occorre ricordare che si tratta di un fenomeno di piuttosto recente definizione, ma che al 
contempo  si sente frequentemente nominare, e spesso anche senza aver esattamente chiaro 
ciò di cui si sta parlando.
Nella legislazione italiana, esso si configura solo da poco tempo come reato penale. 
Infatti con la Legge 23 aprile 2009 n. 38 esso viene inquadrato nell’ambito del cosiddetto 
“reato di atti persecutori”, inserito quale art. 612 bis del Codice Penale. 
Successivamente con il Decreto Legge 14 agosto 2013, n.93, convertito in Legge 15 ottobre 
2013, n. 119, “sono state introdotte modifiche importanti al reato di Stalking, nell’ottica di  
garantire una maggiore tutela per le vittime” (Corradini, Petrucci, 2014, p. 13). 
In  questo  capitolo,  dunque,  cercherò  di  fare  un  minimo  di  chiarezza  ed  illustrerò 
sinteticamente le principali caratteristiche sia psicologiche che giuridiche del fenomeno; in 
conclusione, infine, esporrò come tale lavoro di approfondimento, affianco all'esperienza dei 
colloqui telefonici con donne vittime di tale violenza, mi abbia consentito di avere più chiaro 
il  quadro  riguardante  questa  complessa  materia,  e  riporterò  dunque  un  breve  resoconto 
dell'evento dell'Ordine degli Psicologi citato e di quello che è stato il mio intervento.
Paragrafo 2: Definizioni del fenomeno
Il  termine  “stalking”  deriva  dal  verbo  inglese  “to  stalk”,  che  significa  “fare  la  posta”, 
“braccare la preda” e non a caso è ripreso proprio dal gergo della caccia; è comunemente 
utilizzato per indicare una serie di condotte persecutorie verso un determinato soggetto, che 
son solite  generare in  esso uno stato di  forte  ansia  e  paura e compromettere  il  normale 
svolgimento della vita quotidiana.
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Il comportamento di stalking è ritenuto  “(...) Dannoso per la vittima perché indesiderato:  
per tale motivo, viene considerato un crimine definito dalla vittima. In altri termini, non  
sono le intenzioni di chi mette in atto la persecuzione a costituire gli elementi identificativi,  
ma le reazioni alle attenzioni indesiderate dei destinatari che, nel momento in cui si sentono  
vittime, creano l'evento dello stalking” (Menelao, 2012, p.262).
Inoltre, altro punto focale che viene sottolineato nel medesimo testo è che:
“La definizione generale di stalking prevede che i comportamenti:
1. Siano ripetuti e diretti verso una determinata persona;
2. Siano percepiti come sgraditi per chi li riceve
3. Inducano paura e preoccupazione nel destinatario.” (Menelao, 2012, p.263)
Quando parliamo di atti  persecutori,  intendiamo dei  comportamenti  intrusivi,  ripetuti  nel 
tempo,  volti  al  contatto  o alla  sorveglianza della  persona verso cui  sono indirizzati,  che 
possono essere telefonate insistenti, messaggi o e-mail, richieste di appuntamenti, invio di 
fiori e regali, appostamenti, pedinamenti, atti di vandalismo verso la proprietà fino anche 
all'irruzione nell'abitazione e la commissione di atti violenti nei confronti della vittima o di 
chi le sta attorno.
Fig.6: Diapositiva dell'Evento OPT che presenta i diversi comportamenti persecutori  
possibili (Fonte: Menelao,”Stalking: la vittima e il persecutore, 06-06-2014)
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Approccio diretto
Telefonate, sms o e-mail
Utilizzo di social  network per controllare la  vittima e/o diffondere pettegolezzi  sul  suo 
conto
Appostamenti e pedinamenti
Invio di regali
Invio di lettere
Visite presso il luogo di lavoro
Minacce di violenza diretta ed indiretta (es: familiari della vittima)
Danneggiamenti a cose e proprietà
Aggressioni fisiche dirette alla vittima o a persone ad essa vicine
Istigazione al suicidio a seguito di attività persecutoria
Uccisione della vittima
Tabella2: Principali strategie e strumenti dello stalker (Corradini, in Corradini, Petrucci,  
2014, p.36)
Vediamo adesso brevemente  quali  sono le  dimensioni,  i  dati  statistici  di  tale  fenomeno: 
secondo  i  dati  dell'Osservatorio  Nazionale  Stalking  a  riguardo  del  tema  della  salute  di 
genere, emerge che il 20% della popolazione italiana totale è oggetto di stalking; di questo 
20%, è importante sottolineare che l'80% sono donne, il restante 20% uomini; altro elemento 
significativo è che ben il 55% delle molestie sono perpetrate da partner o ex partner, contro 
un 20% commesse da parte di conoscenti coi quali non si è avuta alcuna relazione affettiva, 
se non sconosciuti.
Un'altra  informazione  interessante  a  riguardo  delle  diverse  tipologie  di  vittime  è  quella 
riportata  sul  sito  web  dell'Arma  dei  Carabinieri,  secondo  cui  “Una  delle  categorie  
vittimologiche più a rischio, oltre a quella degli ex partner, risulta essere quella denominata  
“Help  profession”,  che  comprende  quanti  lavorano  nell'assistenza  socio-sanitaria  come  
medici, psicologi, assistenti sociali ed infermieri. 
Questo si verifica perché tali professionisti entrano in contatto con i bisogni profondi di  
aiuto e le emozioni delle persone, e possono perciò facilmente cadere vittima di proiezioni di  
affetti e di relazioni interiorizzate”. (Fonte: www.carabinieri.it )
Lo  stalking,  infine,  è  definito  dalla  persistenza  temporale  delle  azioni  persecutorie; 
generalmente,  la  durata  di  esse  aumenta  proporzionalmente  all'investimento  emotivo  del 
persecutore nella relazione; per cui“Il numero medio di mesi di durata dello stalking è di  
22,22 mesi, ovvero poco meno di 2 anni, con comportamenti che si presentano mediamente  
una volta a settimana.
Esiste anche quella che viene definita “La regola delle due settimane”: se il persecutore  
insiste  per più di due settimane, è molto probabile che la sua attenzione continui  e ciò  
dovrebbe diventare motivo di preoccupazione” (Menelao, 2012, p.264).
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Paragrafo 3: Motivazioni e cause dello stalking
Le motivazioni e le cause alla base del comportamento persecutorio sono state oggetto di 
indagini soprattutto negli ultimi anni.
Innanzitutto, il fenomeno sembra legato a passioni e ad emozioni ambivalenti e contrastanti: 
amore e odio, egoismo e altruismo, attrazione e repulsione, intimità e paura, desiderio di 
essere accettati e ostilità vendicativa.
Inoltre,  nell'elenco  di  tali  motivazioni  non  si  può  neppure  tralasciare  “la  rilevanza  di  
tematiche  non  solo  psicologiche,  ma  anche  sociali,  quali  la  dominanza  maschile,  il  
controllo, il potere e la patriarchia; avere il controllo sulla relazione ed il possesso dell'altra  
persona sono fra gli obiettivi primari, difatti, dei persecutori” (Menelao, 2012).
Da un punto di vista classificatorio, si possono distinguere tre classi di motivazioni, ossia 
quelle espressive, strumentali ed, infine, personologiche.
1. Le  motivazioni  espressive sono,  come  suggerisce  il  nome  stesso,  orientate  ad 
esprimere e mettere in evidenza i propri desideri e le proprie emozioni.
Quel che si vuol esprimere può essere tanto un affetto, positivo (amore), negativo 
(rabbia, collera) o ambivalente (gelosia, invidia, angoscia..) che sia, quanto un'offerta 
relazionale:  la  volontà  di  contatto,  di  corteggiamento,  una  riconciliazione, 
un'amicizia, un'interazione sessuale.. Qualora, appunto, colui che le manifesta vede 
che le sue emozioni e proposte non sono corrisposte ma declinate, allora cercherà 
qualcuno da incolpare dei suoi problemi affettivi, e solitamente tale bersaglio è la/o 
stessa/o  che l'ha rifiutato.
2. Le  motivazioni strumentali sono invece orientate verso il potere ed il desiderio di 
influenzare in maniera forte o controllare l'altro. Alla base di esse, si ha dunque il 
bisogno di  attirare  l'attenzione  su  sé  stessi  e  di  vedere  l'altra  persona intimorita, 
umiliata,  spaventata,  terrorizzata,  semplicemente  perché  ciò  fa  sentire  lo  stalker 
potente e gratificato e gli consente di dare sfogo alla propria rabbia o frustrazione. 
Il persecutore può agire tramite diverse azioni e strategie, per esempio mettendo in 
atto  una ritorsione, una vendetta, oppure mediante l'isolamento o l'intimidazione.
3. Infine,  le  motivazioni  personologiche  derivano  invece  da  disabilità,  incapacità, 
disturbi mentali e tratti latenti dell'individuo. Le principali di esse consistono nella 
dipendenza  da  droga  o  alcool,  nell'incompetenza  a  relazionarsi  con gli  altri  e  in 
deficit delle abilità sociali; vi possono anche essere casi di disturbi nell'attaccamento 
o  di  problemi  e  traumi  vissuti  nell'età  infantile,  come  trascuratezza  da  parte  dei 
genitori o abusi, che si ripercuotono anche sull'individuo ormai adulto.
Fra  le  cause  personologiche  rientrano  anche  veri  e  propri  disturbi  mentali  e  di 
personalità,  quali  il  disturbo  ossessivo,  dissociativo,  d'ansia,  borderline,  di 
allucinazioni,  dell'umore,  o  ancora,  paranoia,  schizofrenia,  personalità  antisociale. 
(Menelao, 2012, pp.265-271).
Oltre a tutte le cause appena elencate, dobbiamo anche tenere di conto dell'importanza di 
alcune variabili per così dire “contestuali”: si è difatti notata una certa correlazione fra eventi 
di vita stressanti e tendenza a mettere in atto comportamenti persecutori. 
Quando parliamo di eventi di vita stressanti, possiamo far riferimento alla disoccupazione, 
all'instabilità  o  al  fallimento  dell'attività  lavorativa,  al  licenziamento,  alla  perdita  di  un 
18
membro della famiglia o comunque di qualcuno cui si era legati da profondo affetto.
Si  tratta  di  fattori  “contestuali”  in  quanto  caratterizzano l'andamento  di  una  determinata 
società: prendendo in esame, per esempio, l'elemento lavoro, appare evidente che una società 
in cui questo non è garantito e stabile, in cui si ha disoccupazione dilagante e malcontento, è 
anche una società più “stressata” e, di conseguenza, più incline alla violenza..
Paragrafo 4: Il persecutore e la vittima
E' interessante analizzare anche la sfera psicologica, sia dello stalker che della vittima.
Per  quanto  riguarda  il  primo,  alla  base dello  stalking si  ha solitamente  un attaccamento 
morboso e malato verso la persona che egli prende di mira, nonché una bassa tolleranza a 
fronteggiare la perdita o separazione da essa, poiché la si considera una parte indispensabile 
di sé e della propria vita, a cui non si può rinunciare.
I motivi per cui viene messo in atto questo comportamento possono essere molti e diversi fra 
loro: desiderio di contatto, di controllo e potere, di ritorsione o vendetta, affetto strumentale, 
volontà di spaventare.. 
A seconda di qual è, fra questi,  l'obiettivo del persecutore, si possono distinguere cinque 
diverse tipologie di stalker:
1. Il “rifiutato”o “respinto”, ossia colui che si oppone alla fine di una relazione; il fine 
esplicito di esso può essere la riconciliazione o la vendetta, oppure anche entrambi 
gli obiettivi a seconda delle circostanze. 
E' una delle forme più persistenti di stalking. Il respinto è consapevole del fatto che 
minacce,  insistenze,  pedinamenti,  aggressioni,  rappresaglie,  hanno  l'effetto  di 
peggiorare il rapporto con l'amata/o, tuttavia non desiste, anzi spesso dà vita ad una 
escalation. 
La persecuzione, in questi casi, diventa una sorta di continuazione della relazione, la 
cui perdita è percepita come insostenibile.
2. Il “cercatore di intimità”, detto anche “bisognoso d'affetto”, ossia colui che ricerca 
il contatto con la vittima e vuole conquistare il suo affetto; in questa tipologia rientra 
anche l'erotomane. 
L'obiettivo  è  quello  di  instaurare  un  rapporto,  che  sia  d'amicizia  o  d'amore, 
quest'ultimo  non  necessariamente  romantico  o  sessuale,  ma  anche  materno  o 
fraterno, con un partner idealizzato. 
Di questi stalker, molti sono convinti che i loro sentimenti siano ricambiati, ma che 
l'altro sia “bloccato”, frenato da qualcosa, che può essere l'incapacità o la paura di 
abbandonarsi alle loro emozioni oppure una relazione preesistente. 
Nel caso di un delirio erotomane, tutto ciò è esasperato e portato agli estremi: ogni 
tipo di  risposta  che il  persecutore riceve dall'oggetto d'amore,  compresi  insulti  e 
maltrattamenti, è interpretata come segno di incoraggiamento; l'erotomane, difatti, 
non accetta di non essere ricambiato, crede ed ha bisogno di credere che la relazione 
ci sarà, al di là di qualunque apparenza.
3. Il  “rancoroso”o “risentito”, colui che si sente legittimato a perseguitare la vittima 
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come rivalsa per un suo rifiuto o disinteresse, o come vendetta per un danno o torto 
subito. 
Costui è fermamente intenzionato a perseguire un piano punitivo,  spaventando la 
vittima  e  danneggiandola  in  vari  modi,  e  considera  perciò  giustificati  i  propri 
comportamenti,  da  cui  trae  confortanti  sensazioni  di  potere  e  controllo  e 
l'incoraggiamento a continuare con tali azioni.
4. L'“incompetente”, che non riesce ad intraprendere con il soggetto interessato una 
relazione
in modalità normali, sane ed adeguate; si tratta di un corteggiatore che non riesce ad 
entrare in sintonia con il partner desiderato, ed il motivo di ciò è da rintracciarsi 
nella sua incapacità di intrecciare rapporti personali ed affettivi con l'altro sesso. 
Quando, come nella maggior parte dei casi, questo “corteggiatore incompetente” è 
un uomo, egli si presenta come la caricatura del “macho”: convinto che le donne non 
resistano al suo fascino e debbano cadergli immediatamente fra le braccia, manifesta 
delle  avance  grezze,  in  maniera  esplicita  ed  opprimente;  se  non  ottiene 
immediatamente  ciò  che  desidera,  diventa  maleducato,  aggressivo,  manesco  e 
violento. 
Le molestie di questa tipologia di stalker solitamente sono quelle che durano meno 
nel tempo, ma contemporaneamente egli è anche il più recidivo.
5. Infine, il  “predatore”: è il cacciatore, animato da fantasie erotiche e sadiche, il cui 
scopo è sempre quello di avere un rapporto sessuale con la vittima; solitamente è 
anche il persecutore più incline alla violenza. 
Costui trae soddisfazione e senso di potere dall' osservare di nascosto l'oggetto del 
desiderio, nello spiare, nel pianificare l'agguato senza minacciare o lasciar trapelare 
minimamente le proprie intenzioni, ma cogliendo del tutto di sorpresa. 
Generalmente questi soggetti, un po' come nel caso degli “incompetenti”, sono privi 
delle  abilità  sociali  di  base,  incapaci  di  fare  offerte  amorose  accettabili  ed 
interpretare correttamente i  segnali  comunicativi  altrui.  Fra questi,  ci  sono anche 
pedofili, esibizionisti e feticisti; le “prede” possono essere sia adulti che bambini, sia 
donne che uomini. 
(Ferraris,  A.O.,  “Stalker:  Il  persecutore”,  in  Psicologia  contemporanea, N°164, 
Marzo-Aprile 2001, pp. 20-23).
Un'altra  differente  classificazione,  questa  volta  sulla  base  delle  modalità  d'azione  dello 
stalker, è quella riportata di seguito (Tabella3):
Tipologia Caratteristiche e comportamenti
Stalker intrusivo Pianifica  con  tattiche  strumentali  e 
manipolative il  raggiungimento dell'intimità 
con la vittima
Stalker molestante Ricerca affetto ed intimità, senza ricorrere ad 
una pianificazione di tipo strumentale
Stalker organizzato Studia  con  cura  le  modalità  con  cui 
approcciarsi,  con  lo  scopo  di  vendicarsi  o 
provocare un danno alla vittima
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Stalker disorganizzato Reagisce  con  imprevedibili  esplosioni  di 
rabbia nei confronti della vittima
Tabella3: Profili di stalker (Corradini, in Corradini, Petrucci,2014, p.38)
Bisogna  inoltre  specificare  che  “è  pressoché  impossibile  inquadrare  l'autore  degli  atti  
persecutori  in  una categoria  diagnostica  precisa,  anche perché  non necessariamente  lo  
stalker manifesta un vero e proprio disturbo psicopatologico. Spesso, infatti,  si evincono  
motivazioni  razionali  (es:  vendetta)  alle  quali  seguono  comportamenti  inadeguati  
nell'accettare la separazione da una persona, in genere un ex partner.
(…) Ricorrono poi anche casi di persone convinte di aver subito un torto e che decidono di  
vendicarsi  rendendo la vita impossibile al presunto colpevole” (Corradini,  in  Corradini, 
Petrucci,2014, p.32).
Tuttavia,  non si esclude che lo stalker possa talvolta anche presentare un quadro clinico 
complesso, caratterizzato dalla coesistenza di uno o più disordini mentali.
Riguardo ad una possibile correlazione fra stalking e disturbi di  personalità,  si evince la 
prevalenza dei disturbi Borderline, Narcisistico e Paranoide.
“La presenza di un Disturbo Borderline sarebbe motivata dalle difficoltà di instaurare delle  
relazioni  interpersonali  stabili  e  dalla mancanza di  equilibrio sul  piano emotivo,  con il  
marcato problema di affrontare la separazione e l'abbandono.
Il Disturbo Narcisistico di Personalità è un pattern caratterizzato da grandiosità, bisogno di  
ammirazione e mancanza di empatia.
Relativamente ad una diagnosi di Disturbo Paranoide, si potrebbe ipotizzare un legame con  
le caratteristiche sintomatiche quali il rancore, la percezione degli attacchi al proprio ruolo,  
il  sospetto  senza fondati  motivi  circa la  fedeltà  del  coniuge”.  (Corradini,  in   Corradini, 
Petrucci,2014, pp.33-34).
Per  quanto  riguarda  invece  il  soggetto  perseguitato,  “un  primo  elemento  di  rilievo  è  
rappresentato  dalla  percezione  della  vittima:  un'altalena  di  paura  e  precauzioni  che  la  
induce spesso a minimizzare la  situazione  e  il  potenziale  offensivo del  persecutore.  Ciò  
potrebbe accadere  sia per  fattori  individuali  (e.:  età,  personalità)  in  grado di  orientare  
verso atteggiamenti assolutori nei confronti dello stalker, sia per tutelare altri membri della  
famiglia,  come ad esempio i  figli,  o  il  proprio lavoro.  La paura della  violenza è  tra le  
preoccupazioni più comuni e debilitanti affrontate dalle vittime di stalking”.
In linea di massima, si riscontrano tre tipologie principali di vittime: le vittime primarie o 
dirette, le vittime secondarie o indirette, ed infine le cosiddette vittime fittizie;
• Vittime primarie o dirette: il comune denominatore di tale categoria di vittime sta nel  
fatto di essere il bersaglio primario del molestatore;
• Vittime secondarie o indirette: sono tali per il solo fatto di essere vicine alla vittima  
target; di conseguenza subiscono una serie di molestie che sono loro rivolte, anche  
se non in maniera diretta; in quest'area possono rientrare anche animali domestici,  
vittime di violenza da parte di molestatori più rancorosi;
• Vittime fittizie: queste sostengono asserzioni pretestuose di essere vittime di molestie;  
sono  persone  pronte  ad  asserire  di  essere  vittime  di  stalking,  anche  se  ciò  non  
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corrisponde alla verità. In questi casi, le motivazioni consistono principalmente in  
un  disturbo  di  tipo  psicopatologico  o  in  una  consapevole  demistificazione  della  
realtà. (Corradini, in  Corradini, Petrucci, 2014, pp.40-42).
In generale, è piuttosto difficile prevedere quali ne siano le risposte perché, come in tutti i 
fenomeni psichici, possono intervenire una serie di aspetti ed elementi del tutto soggettivi ed 
individuali, quali la propria personalità più o meno forte, il carattere, l'educazione, il proprio 
sviluppo psichico ed intellettuale, ma anche elementi di contesto come il periodo specifico di 
vita che si sta attraversando o, ancora, il supporto fornito dalle reti familiare ed amicale.
In generale, però, quel che si riscontra solitamente è lo svilupparsi di sensi di colpa e di  
fragilità, accompagnati dalla speranza che un giorno tali molestie finiscano, da frequente 
irritabilità, dalla sensazione di essere una vittima, esposta ad una potenziale escalation della 
violenza subita.
Fig.7: Possibili conseguenze psicopatologiche nella vittima di stalking. (Fonte: Menelao,  
“Stalking: la vittima e il persecutore”, 06-06-2014).
“Le conseguenze nelle vittime di stalking possono essere le più svariate e includere sintomi  
psicosomatici, psicologici, comportamentali e sociali. Trai i sintomi psicosomatici possono  
annoverarsi  insonnia,  riduzione  o  eccesso  nell'alimentazione,  ansia,  ritiro  sociale,  
diminuzione dell'autostima, limitazioni della propria autonomia, alterazione dell'equilibrio  
esistenziale.
A  livello  psicologico  le  vittime  di  ripetuti  comportamenti  persecutori  sperimentano  
sentimenti  di  paura  e  di  apprensione,  che  la  portano  a  sviluppare  ipervigilanza  e  un  
pervasivo senso di sfiducia verso gli altri.
Si rileva inoltre un cambiamento nel carattere delle vittime che, a seguito delle perduranti  
condotte di stalking, mostrano maggiore timorosità, sospettosità, introversione e reazione di  
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allarme.” (Corradini, in Corradini, Petrucci, 2014, p.44).
Come conseguenza, tutto ciò può anche condurre a disturbi depressivi e d'ansia di diverso 
tipo  (disturbo  reattivo,  acuto  da  stress,  distimico,  PTSD...),  a  fenomeni  di  aggressività 
punitiva autodiretta  ed,  in generale,  al  cambiamento delle  proprie abitudini  di  vita,  della 
propria routine quotidiana.
“La  limitazione  della  sua  autonomia  dovuta  al  condizionamento  provocato  dal  
comportamento  persecutorio  dello  stalker,  determina  il  più  delle  volte  una  sorta  di  
isolamento sociale della vittima. Nel tentativo estremo di porre fine alla persecuzione, la  
vittima può arrivare a modificare abitudini e stili di vita, come cambiare residenza e/o luogo  
di lavoro. Sarebbero peraltro le alterazioni delle abitudini di vita della vittima a costituire  
uno degli eventi di danno contemplati all'interno dell'Articolo 612 bis c.p.”(Corradini, in 
Corradini, Petrucci, 2014, p.45).
Tutto  questi  elementi  rivestono  particolare  importanza  in  quanto  suggeriscono  di  quale 
identità sia il  danno psichico che la vittima ha sviluppato a seguito delle molestie subite.
Per  la  valutazione  di  esso,  si  vanno dunque a  considerare  fattori  quali  il  sentimento  di 
fragilità  psichica  e  d'impotenza  riguardo  a  qualsivoglia  attività  o  difesa  relazionale;  i  
sentimenti  di  perdita  di  controllo  sulla  propria  vita  e  di  isolamento  sociale,  che 
contribuiscono a  radicare la  consapevolezza di  essere  una potenziale  vittima di  violenze 
ulteriori,  nonché  dunque  la  paura  costante  in  ogni  circostanza  e  momento  della  propria 
quotidianità.
In alcuni casi,  il  soggetto destinatario degli  atti  persecutori  può arrivare ad un eventuale 
abuso di sostanze al fine di lenire tali paure, insicurezze ed irritabilità, ed in generale, si 
sviluppa  un  “circolo  vizioso”  dato  da  un  triplice  atteggiamento  depressivo:  una  visione 
pessimistica di sé stesso, accompagnata da una visione pessimistica del mondo e anche del 
futuro.
Paragrafo 5: Cyberstaling: Le molestie in Internet
Con il supporto delle nuove tecnologie, molte condotte violente trovano nuove e molteplici 
modalità di espressione.
Se da un lato esse offrono una serie di  preziosi  servizi  che facilitano la vita quotidiana, 
dall'altro si assiste anche ad una diversificazione ed internazionalizzazione della criminalità 
virtuale, il cosiddetto “cybercrime”, per dirla in gergo tecnico.
Oggi, difatti,  “consultiamo continuamente la Rete per tutte le informazioni di cui abbiamo  
bisogno, dal titolo di un film agli orari degli aerei, ai prezzi delle vacanze alla mappa di una  
città.
In aggiunta, siamo noi stessi ad essere continuamente contattati e “rintracciati” da altre  
persone attraverso e-mail, social network e via dicendo. 
Gli effetti di questo straordinario connettore che è Internet sono tangibili, così come lo sono  
le  conseguenze  dei  crimini  cyber,  sia  che  si  tratti  di  una frode  informatica  che  di  una  
molestia perpetrata attraverso i social network o altro servizio.
(…) Internet dunque può costituire un terreno fertile anche per gli stalker.
Ad esempio: per favorire il controllo della vittima a distanza in modo costante e continuo;  
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facilitare  il  recupero  di  tutte  le  informazioni  che  la  riguardano,  diventare  mezzo  di  
promozione di notizie false e disdicevoli al  punto da istigare altri  utenti a perpetrare la  
molestia nei confronti della persona designata.
La Rete può anche diventare luogo di caccia e selezione per lo stalker. Non sono poi così  
rari  i  casi  in  cui  un'occasionale  conoscenza in  chat  si  è  poi  tramutata  in  un  rapporto  
persecutorio.
Lo stalker, dunque, può far ricorso ai servizi tecnologici che, rispetto a quelli tradizionali  
come l'appostamento e il pedinamento, sono facilmente accessibili e richiedono una minore  
organizzazione.
Una connessione Internet è pressoché disponibile  ovunque e permette  di  raggiungere la  
vittima in qualsiasi momento e in qualsiasi parte del Mondo, sfidando i vincoli del tempo e  
dello spazio fisico.
L'evoluzione dell'uso dei mezzi tecnologici nella commissione del reato di atti persecutori è  
stata evidenziata dalla stessa giurisprudenza. 
Con la sentenza n.32404 del 16 Luglio 2010 la Corte di cassazione, infatti, ha riconosciuto  
lo  web stalking,  stabilendo che  è  punibile  anche chi  attua  la  persecuzione  con video e  
messaggi postati su Facebook”. (Corradini, in Corradini, Petrucci, 2014, p.48-49).
L'elemento che sembra caratterizzare i reati compiuti con l'ausilio della tecnologia, sia da 
parte dell'autore che della vittima, è un'alterata percezione della condotta e dei suoi effetti.
Da  parte  del  reo,  difatti,  nella  criminalità  targata  cyber  si  evidenzia  un  meccanismo di 
depersonalizzazione  della  vittima,  che  favorisce  e  facilita  il  compimento  della  condotta 
illecita: “l'autore del reato tende infatti a percepire la condotta delinquenziale meno grave,  
soprattutto se paragonata a quelle in cui ravvede concrete conseguenze per la vittima.
(…) Ad entrare in gioco sarebbero i cosiddetti meccanismi di disimpegno morale, vale a dire  
quei dispositivi cognitivi interni in grado di permettere all'individuo di adottare condotte  
contrarie  alle  norme  senza  però  sviluppare  sentimenti  di  autocondanna:  alcune  
caratteristiche  peculiari  delle  tecnologie  informatiche,  come  il  superamento  di  vincoli  
spaziali e temporali, la possibilità di essere protetti dall'anonimato, favoriscono nel reo la  
ridotta percezione del rischio di essere individuato e condannato”(Corradini, in Corradini, 
Petrucci, 2014, p.50-53).
Nel caso di cybertsalking, il persecutore ha la possibilità di agire in qualsiasi momento e da 
qualsiasi luogo, imponendo la sua presenza alla vittima senza doversi esporre fisicamente.
Lo stalker  raramente si  preoccupa di  mantenere l'anonimato,  manifestando il  bisogno di 
mantenere costantemente il  contatto e il  controllo,  sia direttamente (per esempio,  tramite 
l'invio di messaggi),  sia indirettamente (mediante la diffusione di materiale diffamatorio, 
privato o commenti negativi..).
Non è un caso che, nell'ambito del cyberstalking, un ruolo rilevante sia rivestito dai social 
network: all'interno di essi, difatti, vengono riversate moltissime informazioni, talvolta con 
poca prudenza anche personali (indirizzo di domicilio, numero di telefono..),  e così ci si 
espone sempre più al rischio di diventare vittima di un crimine informatico.
“Uno stalker,  ad esempio,  potrebbe iscriversi  ad un social  con il  solo  scopo di  tenersi  
aggiornato  sulle  abitudini  e  sulle  amicizie  della  vittima.  O,  ancora,  approfittarne  per  
diffondere materiale privato e diffamatorio al fine di discreditarla agli occhi dei suoi nuovi  
amici e/o del nuovo partner” (Corradini, in Corradini, Petrucci, 2014, p.56).
Concludendo, alla luce di tutto ciò, è bene che gli stessi utenti assumano la consapevolezza 
dei rischi che corrono nel fare un uso imprudente delle tecnologie informatiche, in generale, 
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e dei social network nello specifico, evitando quindi di mettere in atto comportamenti poco 
saggi  e  prudenti;   l'eccessiva  esposizione  e  la  condivisione  di  informazioni  private,  per 
esempio,  possono  esser  prontamente  colte  e  sfruttate  da  parte  dei  malintenzionati  che 
popolano la Rete.
Paragrafo 6: Gli aspetti giuridici
Abbiamo  fino  a  questo  momento  preso  in  considerazione  gli  aspetti  psicologici  e 
psicopatologici legati al fenomeno di stalking, sottolineando come una delle conseguenze più 
caratterizzanti sia lo sviluppo di un forte stato d'ansia nella vittima. 
Essendo,  però,  l'ansia  un elemento estremamente soggettivo e  mutevole da un individuo 
all'altro,  che  dipende dal  proprio vissuto  emotivo  e  potrebbe,  quindi,  render  difficoltoso 
l'inquadramento  di  un  comportamento  all'interno  della  definizione  di  stalking,  per  avere 
maggiore chiarezza specie a livello giuridico e penale, si è sottolineata la necessità della 
presenza degli altri due elementi, questa volta più oggettivi: il cambiamento della propria 
routine quotidiana affiancato dalla reale minaccia all'incolumità propria o di un prossimo 
congiunto.
Se andiamo ad esaminare il testo dell'Articolo 612 bis del nostro Codice Penale, dedicato 
appunto al reato di stalking, possiamo ritrovare questi elementi fondamentali che abbiamo 
citato; l'articolo recita difatti:
“Salvo che il fatto costituisca più grave reato, è punito con la reclusione da sei mesi a 4 anni
chiunque,  con  condotta  reiterata,  minaccia  o  molesta  taluno  in  modo  da  cagionare  un  
perdurante e grave stato d'ansia o di paura, ovvero da ingenerare un fondato timore per  
l'incolumità propria o di un prossimo congiunto o di una persona al medesimo legata da  
relazione affettiva, ovvero da costringere lo stesso ad alterare le proprie abitudini di vita”.
Quindi, per quanto riguarda la reiterazione della condotta criminosa, bisogna specificare che 
“il singolo episodio molesto o minatorio non rileva ai fini della sussistenza del reato di  
stalking”  (Petrucci,  in  Corradini,  Petrucci,  2014,  p.100), ma  si  è  stabilita  una  soglia 
indicativa oltre la quale si può parlare effettivamente, su un piano legale, di reato; questa 
prevede che siano state messe in atto almeno dieci azioni persecutorie nell'arco di trenta 
giorni,  e con azioni persecutorie s'intendono sia minacce,  ovvero la prospettazione di un 
male futuro e prossimo, che molestie, ossia ogni attività che generi un'indesiderata intrusione 
nella  sfera  privata  ed  alteri  fastidiosamente  o  dolorosamente  l'equilibrio  psico-fisico 
dell'individuo.
Accanto  alla  reiterazione  delle  molestie,  si  deve  verificare  almeno  una  fra  le  altre 
conseguenze citate ossia si deve avere  “un rapporto di causalità fra la condotta a forma  
libera e i tre eventi naturalistici che afferiscono ai tre possibili ambiti di aggressione della  
vittima: il piano strettamente psicologico cui fa riferimento il “perdurante e grave stato di  
ansia e di paura”, il piano fisico-biologico del “fondato timore per la propria incolumità  
(…) e, infine, il  piano del danno alla libera autodeterminazione evocato dall'espressione  
“costringerla ad alterare le proprie abitudini di vita”. (…) Il reato di stalking prevede tre  
eventi alternativi in posizione di equivalenza, uno solo dei quali è sufficiente ad integrare gli  
elementi costitutivi necessari”(Petrucci, in Corradini, Petrucci, 2014, pp.102-103). 
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Si specifica dunque che il timore della vittima debba essere “fondato”, perciò il giudice deve 
accertarsi della concretezza ed oggettività dello stato di paura in cui essa vive.
Per quanto riguarda lo stato di ansia, esso deve essere “perdurante e grave”;  “rimangono 
pertanto  fuori  dal  campo  di  applicazione  della  norme  quelle  condotte  avvertite  come  
fastidiose dal destinatario, ma che non incidono sul suo stato psicologico, trattandosi di  
condotte di portata circoscritta e di breve durata”(Petrucci, in Corradini, Petrucci, 2014, 
pp.104). 
Chiare manifestazioni di tale paura per la propria sicurezza e dello stato di forte ansia si 
riscontrano proprio nel cambiamento, da parte del soggetto passivo, del proprio stile di vita, 
della  propria  quotidianità:  se,  per  esempio,  l'individuo  cambia  la  strada,  il  percorso 
solitamente seguito per recarsi al lavoro o in altri luoghi di ordinaria frequentazione, oppure 
manda qualcun altro a svolgere le commissioni, a fare la spesa, o ancora evita i posti in cui 
era solito recarsi perché si sente troppo facilmente rintracciabile, sono tutti segnali forti e 
non trascurabili, che devono essere colti.
“La vittima, nel tentativo di proteggersi dall'azione dello stalker, si vedrà costretta a mutare,  
a seconda dei casi, il percorso che la conduce a lavoro, a scuola o a casa, a cambiare il  
numero delle utenze telefoniche,  ad evitare di uscire di  casa da sola nelle  ore serali,  a  
chiedere a conoscenti o parenti di farsi accompagnare, fino ad arrivare a dover assumere  
professionisti della sicurezza per garantire la propria incolumità e quella delle persone a lei  
vicine”(Petrucci, in Corradini, Petrucci, 2014, pp.108).
Il reato di atti persecutori è stato introdotto in Italia con il Decreto Legge 23 febbraio 2009, 
N°11, convertito poi in legge il successivo 23 Aprile con il cosiddetto “Decreto sicurezza”.
Come visto, la pena per tale reato prevede la reclusione da sei mesi a quattro anni; ai
commi  successivi  dello  stesso  Articolo  612  bis  troviamo però  l'elenco  delle  circostanze 
aggravanti,  ovvero:  se  le  molestie  sono  rivolte  verso  l'ex  partner  o  verso  il  coniuge 
legalmente  separato  o  divorziato,  la  pena  può  essere  incrementata  fino  ad  un  terzo; 
l'incremento può invece arrivare fino alla metà della pena totale se sono commesse a danno 
di un minore, di una donna in stato di gravidanza o di un soggetto disabile, oppure perpetrate 
con modalità che appaiono particolarmente pericolose,  come l'uso o la minaccia d'uso di 
armi.
Che cosa può fare chi subisce tali atti persecutori per tutelarsi?
Innanzitutto, bisogna specificare che questo reato viene punito a querela, ossia la persona 
offesa deve denunciare i fatti, e ciò deve avvenire nell'arco dei sei mesi successivi all'ultimo 
della serie di atti che integrano la condotta.
Oltre ciò, però, si può ricorrere anche ad altri strumenti di tutela del destinatario di stalking:
l'ammonimento e l'ordine di divieto di avvicinamento o di contatto.
L'ammonimento è stato importato dal mondo giuridico anglosassone, che già da tempo aveva 
previsto e disciplinato tale reato; si tratta del procedimento più snello ed immediato, cui 
difatti di solito si ricorre come primo tentativo per disincentivare il persecutore, almeno fino 
a quando non viene proposta la querela.
Per far ciò, è previsto che la persona offesa si rivolga all'autorità di pubblica sicurezza ed
esponga i fatti, che vengono, senza ritardi, trasmessi al questore; è quest'ultimo che verifica 
se l'istanza sia fondata o meno e procede ad ammonire oralmente l'autore delle minacce, 
invitandolo ad interrompere immediatamente qualsiasi ingerenza nella vita della vittima.
Qualora,  poi,  il  soggetto  ammonito  prosegua  con  la  condotta,  allora  si  potrà  procedere 
d'ufficio nei suoi confronti.
Altre misure applicabili sono il divieto di avvicinamento ai luoghi consueti frequentati dal 
26
soggetto  perseguitato,  nonché  il  divieto  di  contattarlo  tramite  qualunque  mezzo  di 
comunicazione e,  talvolta,  anche di  cercare di  comunicare con i  congiunti  della  persona 
offesa.
Infine, qualora al reato di stalking si aggiungano altre gravi condotte, come per esempio 
quella di maltrattamenti in famiglia, la polizia giudiziaria autorizzata dal pubblico ministero 
può disporre l'obbligo di allontanamento d'urgenza dalla casa familiare e la possibilità di 
tenere sotto controllo i movimenti e la condotta dello stalker tramite strumenti tecnologici 
(braccialetto elettronico, intercettazioni telefoniche...).
Paragrafo 7:  “Stalking: La vittima e il persecutore” (06-06-2014)
Per concludere questo quadro sullo stalking e rendere l'idea di che cosa possa significare, in 
concreto, vivere un'esperienza di persecuzione, faccio adesso un breve riassunto dell'Evento 
organizzato  dalla  Fondazione  dell'Ordine  degli  Psicologi  della  Toscana  dedicato  a  tale 
fenomeno, riportando e spiegando poi quello che è stato il mio intervento all'interno di esso.
L'incontro,  intitolato  “Stalking:  La  vittima  e  il  persecutore”,  si  è  svolto  durante  l'intera 
giornata  dello  scorso  06  Giugno 2014,  con  l'obiettivo  di  fare  chiarezza  ed  aggiornare  i 
partecipanti a riguardo di questa complessa e vasta materia.
La  giornata  prevedeva  l'alternarsi  di  momenti  di  interventi  e  spiegazioni  più  teoriche  e 
definitorie del fenomeno, a fasi di confronto e dibattito fra i professionisti partecipanti; un 
momento formativo focale previsto era quello del “Laboratorio”, durante il quale venivano 
simulati i colloqui con uno psicologo e la richiesta di ascolto e supporto da parte di una 
vittima di atti persecutori prima, e di uno stalker poi. 
E' proprio a quest'esperienza che io mi sono prestata in prima persona, interpretando il ruolo 
della ragazza che è esposta ad atti di persecuzione, molestie e minacce da parte del proprio 
ex fidanzato, e che, dopo aver tanto subito e sofferto, su incoraggiamento di un'amica decide 
per la prima volta di affrontare la questione e rivolgersi ad un esperto. 
La psicologa cui mi sono rivolta in questi panni era una fra i tanti partecipanti all'incontro, 
che si è offerta volontariamente di interpretare tale difficile ruolo d' accoglienza.
La storia che ho presentato in tale sede è una situazione- tipo, che io stessa ho ricostruito 
sulla base delle storie di alcune donne che si sono rivolte al Telefono Donna e al Centro 
antiviolenza in cerca di supporto ed aiuto, dopo aver appunto subito questo genere di atti 
persecutori e maltrattamenti. 
Ho dunque deciso, piuttosto che raccontare nello specifico e nel dettaglio l'intera drammatica 
esperienza di una sola donna, di mettere anzi assieme elementi diversi tratti da più storie 
distinte fra loro, in cui si configuravano gli estremi per poter parlare del reato in questione; 
ma è, pur sempre, una storia del tutto vera, concreta e reale, che riporto di seguito per intero.
“Salve.....Sono un tantino in imbarazzo.... ..In realtà non volevo neanche venire a parlare  
con Lei, ma ultimamente in effetti la situazione è diventata ingestibile..
E' stata una mia amica a spingermi a contattarla dopo che ha assistito ad un episodio,  
l'ennesimo, avvenuto proprio due giorni fa. Se non ci fosse stata lei con me in quel momento,  
e mi avesse spronata, sinceramente non so se oggi sarei venuta a parlarle..
Comunque, cercherò di farle capire.. 
Sono stata  fidanzata circa 2 anni  con un ragazzo che ha un anno più  di  me,  ci  siamo  
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conosciuti  a Pisa perché entrambi studiamo lì;  io  condivido un appartamento con altre  
studentesse; mi fidavo ciecamente di lui, ne ero innamorata, e così gli ho dato una copia  
delle chiavi di casa, perché era stato proprio lui a chiedermele, ma a me non sembrava ci  
fosse nulla di strano in questa richiesta, cioè alla fine per me è del tutto normale che dopo  
del tempo subentri una certa confidenza, aveva conosciuto anche le mie coinquiline..
Ad oggi, col senno di poi, mi rendo conto di aver fatto un grosso sbaglio, ma lì per lì..
Ci siamo lasciati più di tre mesi fa, l'ho lasciato io, perché era già del tempo che le cose non  
andavano bene, non si faceva che litigare per ogni minima cosa, lui era geloso di ogni mia  
conoscenza,  cercava  di  farmi  allontanare  un  po'  da  tutti,  era  sempre  nervoso  ed  ogni  
pretesto era buono per arrabbiarsi ed alzare la voce. 
In quella situazione non ero più serena, perciò non mi sentivo più di continuare una storia  
che non mi faceva stare bene; e l'ho lasciato.. Non le dico come l'ha presa!! 
..Urla, sbraiti, offese.. E poi, per i cinque giorni successivi ha continuato a chiamarmi, si è  
presentato anche sotto casa a Pisa, ma io ero tornata a Carrara per stare un po' con la mia  
famiglia..
Ha continuato a chiamarmi, a scrivermi mail e messaggi ancora per un po', io inizialmente  
gli rispondevo poi, anche se con gran dolore, ho smesso di farlo, tanto le cose che aveva da  
dirmi  erano  sempre  le  stesse:  “Vediamoci,  parliamo,  ho  sbagliato  ma  prometto  che  
cambierò, alla fine non ho fatto nulla di male, se sono geloso è perché tengo a te, se le cose  
vanno così è anche colpa tua”... Per quanto mi dispiacesse, non volevo più aver a che fare  
con lui, almeno per un po', e quest'insistenza, ripensandoci col senno di poi, in effetti mi  
sembra un po' strana, poco normale.. Poi ha smesso di cercare di contattarmi, lì per lì ho  
tirato un sospiro di sollievo.. 
E  invece..  Ho  iniziato  ad  incontrarlo  sempre  più  spesso,  nei  posti  che  frequento  
abitualmente, che poi a Pisa son sempre gli stessi: l'Università, le biblioteche, la mensa, e  
già qui mi sembrava strano perché i nostri dipartimenti si trovano in due zone opposte della  
città.. 
Poi anche la sera, quando tornavo da lezione, o nei bar e locali in cui si va qualche volta a  
fare  due  chiacchere..  Era  una presenza  che  iniziava ad essere  invadente,  anche se non  
cercava di parlarmi,  non si avvicinava, si limitava a fissarmi, da una parte, e io me ne  
accorgevo, ma non ho voluto dargli più di tanto peso , già stavo male di mio per come erano  
andate le cose, poi dopo tanta tensione volevo cercare un po' di serenità.. 
Però ho iniziato ad essere più attenta, più vigile; ogni volta che mettevo piede fuori di casa  
mi prendeva un po' d'agitazione, avevo la sensazione di essere osservata.. 
Ma è quello che è successo poi che mi ha più sconvolta: mi sembrava ci fosse qualcosa di  
anomalo  anche  nel  mio  appartamento  a  Pisa,  allora  ho  iniziato  a  prestare  maggiore  
attenzione a dove mettessi ogni mia cosa e da lì mi è venuto il sospetto che, quando non  
fossi presente, lui entrasse in casa e frugasse e spostasse le mie cose.. 
Ho  avvertito  le  mie  coinquiline,  che  all'inizio  mi  hanno  dato  della  paranoica,  ma  poi  
purtroppo han dovuto darmi ragione... Sono arrivata a non sentirmi più a mio agio e sicura  
neanche a casa mia, è davvero orribile..
Ed ho pensato anche un'altra  cosa:  e  se  avesse  messo nel  mio  pc,  a  mia insaputa,  un  
qualche programma di modo da controllarmi?? So che esistono questi programmi, ma no ne  
capisco molto di computer, lui invece è un informatico ed è anche parecchio in gamba!!! 
Questo mi spiegherebbe come faccia ad esser sempre presente in ogni luogo pubblico che  
frequento, potrebbe leggere le mail, le conversazioni con le mie amiche... Anzi, deve essere  
per forza così..............
Lo dico alla luce di quanto successo solo pochi giorni fa, come le ho accennato all'inizio.  
Stavo passeggiando in  Corso Italia  con una mia  amica,  ero tranquilla,  sovra pensiero,  
quando me lo vedo venire incontro, mi si piazza davanti con 1 sorriso agghiacciante e mi  
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dice una frase, una cosa personale che sapevo solo io e la mia famiglia, che non avevo detto  
a nessuno, ma che poteva aver saputo solamente leggendo un preciso file sul mio computer. 
Solo questo, questa frase, e poi se n'è andato... Sono rimasta impietrita, la mia amica pure.. 
E' stata proprio lei a spingermi a parlare con qualcuno di questa situazione, dicendomi che  
non c'era più da far finta di niente, che poteva diventare ancora più invadente e pericoloso..
E, insomma, questo è quanto”.
All'interno di essa,  ritroviamo tutti  gli  elementi  precedentemente delineati,  caratterizzanti 
una situazione di stalking, quali: i comportamenti intrusivi da parte dell'ex partner, che non 
accetta la fine della relazione e si profila, come tale, come un persecutore appartenente alla 
categoria  dei  “respinti”;  i  tentativi  di  raccogliere  informazioni  e  le  richieste  assillanti  di 
contatto,  tramite  tutti  i  mezzi  di  comunicazione  possibili  e  anche  di  persona,  nonché  i 
pedinamenti ed il presentarsi sempre nei luoghi pubblici frequentati dall'ex partner.
Aggiungiamo, poi, anche il sospetto fondato su solide basi che il persecutore si sia introdotto 
nell'abitazione di lei, abbia avuto accesso a suoi dati personali e tenuto “sotto controllo” la 
vittima  anche  mediante  il  ricorso  alle  nuove  e  più  avanzate  tecnologie  informatiche, 
comportamento che rientra nella fattispecie di Cyberstalking.
A tutto ciò seguono, come conseguenza, la reazione spaventata della persona offesa, il suo 
stato di forte ansia, il mutamento delle proprie abitudini quotidiane, che come abbiamo visto 
sono tutti elementi caratterizzanti lo stato psicologico della vittima di tale reato.
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Capitolo 3:  Le competenze dell'operatrice
Paragrafo 1: L'importanza dell'ascolto
Tutta questa serie di  riflessioni,  di  considerazioni  ed in particolare la  ricostruzione della 
situazione- tipo appena presentata, sono state possibili grazie, oltre ovviamente a quello che 
ho avuto modo di studiare ed apprendere a livello teorico, soprattutto a quanto ho potuto 
sperimentare nella pratica, ossia nell'esperienza di accoglienza telefonica svolta durante il 
periodo di tirocinio formativo al Centro antiviolenza pisano.
E' nell'ambito di esso, difatti, che sono venuta a contatto per la prima volta con donne che 
hanno vissuto sulla propria pelle degli atti persecutori; ho, dunque, ascoltato le loro storie e 
le loro richieste di supporto, fornito rassicurazione e soprattutto una “guida”, una serie di 
indicazioni e strategie per difendersi, auto- proteggersi e riuscire passo passo ad uscire da 
quella situazione di violenza.
In tutto ciò, ho potuto comprendere in modo diretto che cosa significhi svolgere il ruolo di 
operatrice telefonica all'interno di un servizio d'accoglienza e di aiuto nell'uscita da relazioni 
violente e contesti di maltrattamenti, così come anche l'importanza fondamentale, a tal fine, 
di saper ascoltare la persona che ci si rivolge e mostrare disponibilità e comprensione.
Voglio  quindi  innanzitutto  sottolineare  che  cosa  intendo  in  questa  sede  quando  faccio 
riferimento ad un'attività di ascolto:
“(...) L'ascolto, termine che nel linguaggio comune indica un'attività circoscritta all'udito e  
dunque ai suoni ed alle parole, qui andrà inteso in un'accezione più ampia, che coinvolge  
tutti i canali sensoriali e tutti i codici, livelli, segnali presenti nel processo comunicativo,  
siano essi intenzionali o meno.
Tutti, a meno che non siamo sordi, siamo capaci di ascoltare nel primo di due sensi suddetti,  
ma il discorso è ben diverso se intendiamo l'ascolto nella seconda accezione.
(…)  Ascoltare  significa  prestare  attenzione  ad  ogni  genere  di  feedback  proveniente  
dall'altro: non solo ascoltare ciò che dice, ma anche osservare ciò che fa e non fa, e rendersi  
conto di come egli reagisce ai nostri messaggi e comportamenti.” (Cheli, 2004, p.130).
Per tutti questi motivi, ho deciso di dedicare l'ultima parte di questo mio percorso ad una 
riflessione sulla figura dell'operatrice e ad un approfondimento sull'ascolto, con particolare 
attenzione  verso  quello  che  è  un  elemento  fondamentale  al  fine  di  riuscire  ad  essere 
realmente accoglienti e d'aiuto: l'empatia.
Si tratta di un costrutto di rilevanza fondamentale, che ho già avuto modo di conoscere ed 
incontrare  in  diversi  contesti:  nel  quadro  di  alcuni  insegnamenti  universitari,  quali  per 
esempio Psicologia della mediazione o Basi biologiche del comportamento aggressivo e di 
riconciliazione,  così  come  anche  durante  il  suddetto  corso  di  formazione  per  operatrici 
volontarie alla Casa della Donna.
A riguardo di esso e della sua definizione, così come nel sottolineare le caratteristiche e l'  
importanza di un ascolto attivo ed accogliente, procederò collegando fra loro, ancora una 
volta, il piano teorico-definitorio con quello più esperienziale, pratico e personale.
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Paragrafo 2: L'empatia
Per  chiarire  che  cosa  s'intende  con  questo  interessante  e  complesso  costrutto,  faccio 
riferimento innanzi tutto alla definizione che ne dà il Dizionario di Psicologia Galimberti, 
dove essa è presentata come:
“La capacità di immedesimarsi in un'altra persona fino a coglierne i pensieri e gli stati  
d'animo (…);  l'empatia  richiede  un  assetto  recettivo,  che  consenta  di  entrare  nel  ruolo  
dell'altro  per  valutare  il  significato  della  situazione  per  l'altra  persona”(Galimberti,  in 
Dizionario di Psicologia, 1992, pp.337-338).
Non a caso, il termine  “Empatia” deriva dal greco  “Empatheia”, che tradotto alla lettera 
significa “Sentire dentro”; pertanto, si sviluppa empatia quando si “prova dentro” di sé ciò 
che l'altro sente in una determinata circostanza.
Inoltre, in quello che è ormai un “classico” sul tema, troviamo che:
“(...) L'empatia è un'esperienza di tutti nella vita quotidiana. 
Non esiste infatti  relazione sociale significativa che non comporti  empatia,  e gli  esempi  
possono esser molti. 
La mamma che consola il proprio bambino riesce a comprendere grazie all'empatia ciò che  
egli sta provando, anche se il piccolo non sa ancora parlare; l'adulto che partecipa alla  
sofferenza oppure alla gioia di un proprio amico usa la capacità di condivisione empatica,  
anche se spesso non sa spiegare la propria reazione in questi termini. 
L'innamorato che si sintonizza in modo immediato con lo stato d'animo della persona che  
ama  senza  bisogno  di  usare  molte  parole  dimostra  una  grande  capacità  di  
empatizzare”(Bonino, 1998, p.7).
L'autrice prosegue, poi, sottolineando l'importanza dell'empatia anche nell'ambito di alcune 
determinate professioni:
“Molti altri esempi di empatia vengono dalle professioni che comportano, per la loro stessa  
natura, una quotidiana vicinanza con le persone sofferenti, unita allo sforzo per alleviarne il  
dolore: il lavoro di infermieri, medici, psicologi, operatori sociali, richiede la capacità di  
fare proprie, se pure in maniera controllata, le emozioni degli altri.
Senza  questa  capacità,  la  distanza  con  il  paziente  è  troppo  grande  e  rischia  di  
compromettere non solo  l'aiuto,  ma addirittura lo  stesso riconoscimento  dell'altro come  
persona umana. 
Le accuse, non certo infrequenti, dei pazienti che si sentono trattati come oggetti e non come  
persone, ben chiariscono che cosa succede quando l'empatia viene bandita dalla relazione  
terapeutica”(Bonino, 1998, p.8).
Detto  ciò,  si  comprende  come  prerequisiti  fondamentali  alla  base  dell'empatia  debbano 
essere la consapevolezza, la comprensione e la capacità di discriminazione delle emozioni 
altrui:  queste  devono  essere  riconosciute  e  vissute  come  esterne  a  sé,  appartenenti  e 
caratterizzanti il nostro interlocutore, che è una persona distinta.
L'osservatore deve essere in grado di comprendere che gli altri siano persone differenziate, le 
quali  possono  provare  vari  stati  emotivi  interni,  e  deve  essere  in  grado  di  distinguere, 
ovviamente, se ciò che l'altro comunica sia rabbia, allegria, tristezza, gioia..
Questa  comprensione,  spesso,  avviene  tramite  associazione  diretta,  ossia  “il  processo 
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tramite il quale l'osservatore collega, grazie alla propria memoria, la situazione presente ad  
una passata, da lui vissuta in prima persona, che presenta caratteristiche simili”(Bonino, 
1998, p.33).
Si può però parlare di empatia vera e propria, in modo consapevole e ad un livello evoluto, 
solo quando l'osservatore è in grado sì, da un lato, di condividere e comprendere le emozioni  
dell'altro, ma contemporaneamente le tiene sempre distinte dalle proprie.
Questo è bene sottolinearlo, in quanto il piano dell' “io” non deve esser scambiato e confuso 
con quello dell' “altro”.
Difatti, se la capacità di “mettersi sulla stessa lunghezza d'onda dell'altro” è senz'altro un 
fattore in grado di facilitare lo scambio, la comunicazione, l'incontro, bisogna però tener di 
conto  che  la  capacità  di  mantenere  questo  “distacco”  è  anch'essa  fondamentale  e, 
ovviamente, anche più difficile da mettere in atto, soprattutto qualora ci si trovi di fronte a 
situazioni emotivamente molto forti e coinvolgenti,  oppure qualora le emozioni che ci si 
appresta a condividere sono particolarmente dolorose.
A tale proposito, per chiarire la differenza fra quella che egli definisce “empatia tout court” e 
una forma di “empatia matura”, occorre precisare che  “(...) L'empatia è un sentire l'altro  
senza confonderlo col sé; è insomma un processo volontario e consapevole in cui, dopo aver  
sospeso ogni giudizio morale,  ci  si  immedesima nell'altro,  ci  si  mette  nei  suoi panni,  si  
avvertono eventuali  risonanze con le  proprie  emozioni  e  situazioni,  mantenendo però la  
necessaria lucidità e la consapevolezza dei confini fra la propria identità personale e quella  
dell'altro.
E'  quindi  necessario  distinguere  il  concetto  di  empatia  tout  court  -che  descrive  
un'esperienza  spontanea  di  immedesimazione  con  l'altro-  da  quello  che  chiameremo  di  
empatia matura, una dimensione dell'esperienza più evoluta e consapevole, quale quella che  
può tenere uno psicoterapeuta ben addestrato nei confronti del proprio cliente.
Attraverso  l'empatia  matura  non  ci  si  perde  nell'altro,  pur  sentendolo  dentro  di  sé,  
compartecipando del suo sentire; si è aperti ma al contempo centrati in sé stessi e non c'è  
fusionalità  né  identificazione  con  l'altro,  ma  si  mantiene  l'identificazione  con  sé  stessi,  
seppure aperta”.
(…) L'empatia matura è, dunque, un'esperienza di condivisione emotiva abbinata ad una  
raffinata mediazione cognitiva; una relazione in cui non solo gli individui sentono dentro di  
sé le emozioni di un'alta persona, ma ne hanno anche una profonda comprensione, senza  
peraltro perdersi nella identificazione con l'altro.
Questo abbinamento fra compassione, comprensione ed identificazione è una “conditio sine  
qua non” per comprendere davvero i vissuti dell'altro, senza sovrapporre il proprio punto di  
vista soggettivo, né interpretare alla luce dei propri valori e criteri culturali.
In  un  rapporto  comunicativo  a  livello  privato/personale,  ciò  potrà  favorire  
l'autoespressione, la fiducia ed il desiderio di comunicare dell'altro.
In altri tipi di rapporto, lavorativi o comunque più formali, potrà essere il presupposto per  
una comunicazione efficace; infine,  nelle professioni cosiddette “d'aiuto”(psicoterapeuta,  
counselor,  assistente  sociale,  educatore..)  le  capacità  empatiche  degli  operatori  sono  
centrali e da esse dipende in buona parte l'efficacia degli interventi.” (Cheli, 2004, pp.141-
142).
Come tale, l'empatia così configurata diventa logicamente uno strumento fondamentale da 
acquisire ed  “esercitare” per essere in grado di comprendere l'altro ed accoglierlo, poiché ad 
essa  si  collegano  tutta  una  serie  di  altre  abilità  relazioni  di  notevole  rilevanza,  quali  la 
partecipazione, la capacità di mettere a proprio agio l'interlocutore e di fargli percepire il 
proprio interesse, il conforto, il supporto.
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Paragrafo 3: L'ascolto empatico e attivo fra teoria e pratica
Constatato come l'empatia sia uno strumento fondamentale al fine di realizzare un ascolto 
comprendente e non giudicante, in grado di aiutare e dare sollievo ad una persona che vive 
una situazione di difficoltà, conflittualità o malessere, vediamo adesso che cosa s'intende e 
come si mette in atto una comunicazione che sia realmente attiva, accogliente ed empatica.
In  psicologia  della  comunicazione,  questa  tipologia  di  scambio  viene  definito  stile 
comunicativo assertivo; esso sottintende la capacità di esporre in modo chiaro ed efficace le 
proprie  opinioni,  di  esprimere  con  sincerità,  disinvoltura  e  senza  troppa  ansia  i  propri 
sentimenti, e di difendere i propri diritti senza con ciò offendere o aggredire l'interlocutore.
Quello  assertivo  quindi  è  il  comportamento  che  rappresenta il  “giusto mezzo”,  il  giusto 
equilibrio fra uno stile di comunicazione definito “passivo”, da un lato, ed uno “aggressivo” 
dall'altro. 
Questi  due sono entrambi  atteggiamenti  inefficaci  e  poco costruttivi,  alla  base  dei  quali 
l'emozione  dominante  è  la  rabbia:  in  quello  passivo  perché  non  si  reagisce  mai  ma  si 
“subisce”, senza far valere il proprio punto di vista, e ciò causa rassegnazione, un sentimento 
di impotenza, risentimento nei confronti degli altri attori sociali coi quali non ci si riesce a 
rapportare, e quindi tutto ciò comporta spesso un abbassamento dell'autostima del soggetto.
In  quello  aggressivo,  al  contrario,  si  hanno  un'iperattivazione,  delle  risposte  e  reazioni 
inadatte ed esagerate, dettate da uno scarso auto-controllo e, ancora una volta, dalla rabbia, 
che non solo vanifica qualunque tentativo di comunicare o entrare in contatto con l'altro, ma 
può anche provocare dei veri e propri “danni”, dei disturbi fisiologici all'organismo, se essa 
diventa l'emozione preponderante nelle proprie relazioni sociali.
A differenza dei suddetti atteggiamenti, lo stile comunicativo assertivo è il più efficace a 
produrre comportamenti positivi al fine di instaurare e mantenere scambi e rapporti sociali 
costruttivi.
Per realizzare una modalità di comunicazione assertiva,  si  ha la necessità di  esercitare e 
potenziare alcune abilità fondamentali, quali per esempio la già citata empatia, in primis, ma 
anche l'autoconsapevolezza, l'abilità nel gestire le emozioni e lo stress.
Faccio  riferimento,  nello  specifico,  a  queste  capacità  perché  sono proprio  quelle  che  io 
stessa, in prima persona, mi sono trovata a dover imparare a gestire e mettere in pratica per 
poter essere d'aiuto nel ruolo di operatrice telefonica al Centro antiviolenza.
Per  quanto  riguarda  l'autoconsapevolezza,  possiamo  definirla  come  la  capacità  di  auto- 
osservazione, di riflessione su sé stessi, di riconoscere le proprie peculiarità, i punti di forza 
ma anche i limiti e le debolezze; significa conoscere ciò che amiamo e desideriamo e ciò 
che, invece, non ci piace, ci infastidisce o disturba. 
Perchè parto porprio dall'analisi di questo elemento? 
Perché essere in contatto con sé stessi e con tutto ciò è necessario per sviluppare, poi, una 
comunicazione efficace con gli altri e delle relazioni interpersonali sane e positive.
Nel  caso del servizio d'accoglienza telefonica che ho prestato presso il  Telefono Donna, 
imparare questa capacità è stato un primo passo fondamentale da compiere, proprio perché 
una delle cose più importanti da fare per ascoltare la donna che ti si rivolge in cerca di 
sostegno è essere ben consapevoli di sé, lasciar fuori tutti gli eventuali giudizi o pregiudizi, i  
preconcetti  pericolosi  e  fuorvianti,  ed  essere  ben  in  contatto  col  proprio  vissuto,  anche 
emotivo, nonché a conoscenza di quali reazioni la storia presentata solleva in noi: disagio, 
disturbo, sconforto, irritazione, sconcerto, rabbia.. 
La gamma dei sentimenti che possono essere suscitati è molto lunga, ma bisogna sempre 
tener  di  conto  che  non  ne  esistono  di  giusti  o  sbagliati:  l'importante  è  sì  esserne  ben 
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consapevoli, ma riuscire a metterli momentaneamente da parte, poiché proferire un giudizio 
sulla base di essi o agire d'impulso sono azioni solitamente tutt'altro che utili in questi casi.
Quindi, strettamente collegata all'autoconsapevolezza è anche l'abilità nel gestire tanto  le  
emozioni, proprie ed altrui, quanto lo stress che le diverse circostanze o gli episodi raccontati 
possono causare.
Gestire le emozioni non significa negarle o reprimerle, quanto semmai esserne consapevoli 
ed accettarle, elaborarle, esprimerle in modo adeguato e costruttivo nel contesto.
Quel che si può facilmente notare parlando con una donna che ha subito violenza è lo scarso 
contatto con sé stessa, che comporta la particolare difficoltà di essa nel parlare di sé, delle 
proprie emozioni e della propria vita.
Questo  è  un  atteggiamento  “tipico”,  purtroppo,  in  quanto  solitamente  all'interno  di  una 
relazione o di contesti violenti la soggettività della donna viene progressivamente minata e 
distrutta,  e  ciò  avviene  tramite  continue  denigrazioni,  tentativi  di  svilire  ed  annientarne 
l'autostima e la forza di reagire; generalmente il dialogo ed il libero confronto sono del tutto 
assenti, la donna è portata a assumere e far proprio il punto di vista ed il sistema di valori del  
partner o, comunque, in generale del maltrattante.
Teniamo presente che la difficoltà nel comunicare la violenza deriva da tutta una mescolanza 
di diversi fattori, quali in primis l'ambivalenza in cui le donne spesso rimangono a lungo, cui  
si aggiungono sensi di colpa, vergogna ed umiliazione nell'aprirsi a parlare di ciò a qualcun 
altro,  qualcuno che si  teme non possa comprendere la  situazione o possa “giudicare” in 
qualche modo. Anche l'isolamento in cui una donna si trova gioca un ruolo fondamentale: 
solitamente un uomo che vuole avere il “controllo”, il “dominio” su una donna tenderà ad 
isolarla progressivamente dalla cerchia famigliare e dalla rete di amicizie, di modo che essa 
abbia sempre meno appigli, affetti e legami sicuri cui rivolgersi e sui quali contare.
A tutto questo insieme di emozioni e circostanze frustranti aggiungiamo anche quella che 
viene  definita  “impotenza  appresa”:  dopo  aver  tentato  e  fallito  diverse  strade,  diverse 
strategie, è come se le donne avessero appreso ad essere impotenti, appunto; è questa l'idea 
dannosa che bisogna aiutarle a sconfiggere,  ridando loro “potenza” ed incoraggiandole a 
ripartire dal proprio “io”, da ciò che loro stesse vogliono, sentono e desiderano.
Paragrafo 4: Come “ascoltare meglio”: tecniche per l'ascolto attivo
L'ascolto empatico è,  dunque, una struttura psicologica d'accoglienza; un'accoglienza che 
può  essere  manifestata  da  parte  dell'operatrice  verso  la  donna  che  le  si  rivolge,  oppure 
generalizzando, da parte di chi ascolta nei confronti dell'interlocutore, tramite una serie di 
atteggiamenti, frasi ed espressioni che suggeriscono apertura e disponibilità.
Innanzi  tutto,  per  essere  accoglienti,  oltre  all'empatia  sono  necessarie  anche  una  certa 
congruenza, ossia uno stato d'accordo, di armonia interni, ed una visione alterocentrica, che 
consiste nell'accettazione positiva di chi abbiamo di fronte e nell'idea che ogni persona sia 
diversa dalle altre. L'ascolto ruota attorno a domande quali:
“Cosa intende realmente dire la persona che sta parlando?
Come si sente interiormente? Quali sensazioni ed emozioni sta provando?
Avrò davvero capito quel che voleva dirmi?
Quanto e cosa avrà capito di ciò che io volevo dirgli?” (Cheli, 2004, p.133).
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E' necessario focalizzare l'attenzione tanto sul messaggio che l'interlocutore ci invia quanto 
sulla sua reazione ai nostri messaggi quando ci ascolta; quest'ultimo elemento è il cosiddetto 
feedback,  ossia  “la  reazione  di  ciascun  soggetto  ai  messaggi  provenienti  dall'altro,  a  
prescindere dalla loro intenzionalità e consapevolezza.” (Cheli, 2004, p.134).
Questi feedback possono essere di diversa tipologia e veicolare messaggi molto differenti fra 
loro: possono manifestare segnali di interesse verso l'altro o verso l'argomento, attenzione, 
oppure noia o indifferenza, accettazione o rifiuto; possono lasciar intendere quelli che sono 
indicatori  dello  stato  emotivo,  come  preoccupazione,  perplessità,  agio,  disagio,  dubbio, 
incomprensione, o anche complicità ed intimità con l'interlocutore.
Quindi,  “in linea di principio quasi ogni aspetto del comportamento umano può essere in  
grado di comunicare qualcosa”(Cheli, 2004, p.137); 
Lo stesso autore prosegue, poi, sostenendo che  “Rientrano anche nel concetto di ascolto  
tutte quelle strategie attive attraverso le quali possiamo migliorare il contatto e la sintonia  
con l'altro/a e ottenere ulteriori  utili  informazioni per comprenderlo/a meglio: fare delle  
domande su aspetti specifici che riteniamo importanti, riassumere con parole nostre quanto  
abbiamo capito e sottoporglielo affinché ci dica se abbiamo capito bene..
E' questo ulteriore ambito dell'ascolto che è stato chiamato dai tecnici della comunicazione  
ascolto attivo. (…) Le strategie da mettere in atto nell'ascolto attivo sono essenzialmente di  
tre tipi:
1. Manifestazioni d'interesse;
2. Richiesta di informazioni;
3. Segnali di comprensione.” (Cheli, 2004, p.138).
Fig.8: Schema riassuntivo: Le principali dimensioni dell'ascolto attivo. 
(Fonte: Cheli, 2004, p.140)                    
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Vediamo, quindi, più nello specifico in che cosa consistano le singole strategie citate.
1. Manifestazioni  d'interesse:  Mirano  ad  instaurare  un  rapporto  diretto  con 
l'interlocutore, dimostrando attenzione ed interesse. Alcuni accorgimenti utili posso 
essere quelli  di  tenere un contatto  visivo,  in  quanto guardare l'interlocutore negli 
occhi è sinonimo di considerazione e valorizzazione dell'altro; partecipare anche con 
il linguaggio del corpo, stando rivolti verso chi parla ed esprimendo interesse anche 
con  la  mimica  facciale,  ed  anche  cercare  di  ridurre  al  minimo  le  distrazioni: 
possibilmente  non  interrompere,  non  guardare  l'orologio,  non  mettersi  a 
scarabocchiare o a  fare  qualunque attività  che possa  esprimere  il  proprio “essere 
altrove”.
2. Richiesta di informazioni:  Tramite ciò è possibile “rompere il ghiaccio”, avviare il 
dialogo, incoraggiare l'altro a parlare ed orientare il discorso.
Si può procedere sia con domande generali,  che non richiedono cioè una risposta 
diretta ma l'espressione dell'elaborazione e del punto di vista dell'interlocutore, che 
può esprimersi liberamente, oppure domande più puntuali e mirate, da usare però con 
maggiore  cautela  per  non  rischiare  di  far  assumere  alla  conversazione  un  tono 
inquisitorio.
3. Segnali di comprensione: Questi servono a ridurre la barriera che ci separa dagli altri, 
ad  accorciare  le  distanze,  nonché a  verificare se  davvero  abbiamo capito bene il 
messaggio ricevuto e chiarire subito eventuali malintesi.
Per mettere in atto un ascolto che sia il più attivo ed accogliente possibile, bisogna ascoltare 
con grande attenzione, partecipazione e, ancora una volta, empatia, cercando di comprendere 
il punto di vista altrui ed il vissuto emotivo che lo accompagna.
A tal fine, si può ricorrere ad una serie di atteggiamenti e “tecniche” che aiutino da un lato a 
fare chiarezza nella situazione,  dall'altro a mostrare il  proprio interesse e la disponibilità 
all'ascolto;  può  essere  utile,  per  esempio,  parafrasare  il  contenuto  del  messaggio  che  si 
riceve,  riportandolo  cioè  sinteticamente  con  parole  diverse  da  quelle  utilizzate 
dall'interlocutore, per vedere se si è compresa bene la circostanza presentata, oppure anche 
fare una riflessione sul sentimento, cioè cogliere il vissuto emotivo che ne sta alla base, al 
fine di renderlo chiaro e palese anche all'altro, che sarà in tal modo messo maggiormente a 
contatto con la propria emotività.
Un altro comportamento edificante e chiarificatore può essere quello di inserire il proprio 
personale punto di vista, senza ovviamente farlo passare per “verità assoluta”; il confronto 
può  essere  introdotto  con  espressioni  quali  “Secondo  me”,  “Potrebbe  essere  che..”,  
“Magari la situazione è..”, “Mi stai dicendo che..”, “Correggimi se sbaglio..”, “Forse ti  
senti..” .
Tutte le tecniche di ascolto appena esaminate sono molto utili per comprendere ciò che l'altro 
vuol dire; tuttavia vi possono essere anche cose che l'interlocutore non vuol dire, che è in 
difficoltà ad esprimere oppure di cui non è neppure consapevole, come ad esempio le proprie 
emozioni ed i sentimenti.
Focalizzarsi sul linguaggio, dunque, non è sufficiente e diviene indispensabile ascoltare ed 
osservare anche la comunicazione non verbale (CNV).
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Paragrafo 5: Empatia e comunicazione non verbale
Si può ascoltare e mostrare empatia sia tramite la comunicazione verbale che quella non 
verbale, ovvero i gesti ed il linguaggio del corpo.
L'uomo, difatti, comunica sempre simultaneamente su più livelli; se è possibile misurare e 
tenere maggiormente sotto controllo gli  aspetti  verbali  e linguistici,  prestando particolare 
attenzione a parole ed espressioni impiegate, lo stesso non si può affermare a proposito delle 
componenti non verbali, che spesso sono emesse in modo inconsapevole ed automatico, più 
spontaneo  ed  istintivo,  e  perciò  sono  in  grado  di  veicolare  all'esterno  informazioni  non 
filtrate dalle censure e dai controlli operati dalla coscienza.
Per esaminare quali sono le funzioni principali della comunicazione non verbale, facciamo 
ancora una volta riferimento al testo di Cheli, che distingue fra cinque diverse funzionalità:
1. La funzione prosodica, con cui s'intende il ruolo che i segnali non verbali possono 
avere nel supportare, accompagnare e specificare il contenuto verbale del messaggio;
2. La  funzione  espressiva, tramite  cui  l'ascoltatore  presta  e  manifesta  la  propria 
attenzione  al  messaggio  dell'interlocutore,  e  viceversa  quando  poi  i  ruoli  si 
capovolgono e chi  prima ascoltava adesso prende la parola;  essa passa attraverso 
soprattutto lo sguardo, il contatto visivo e la postura;
3. La  funzione  emotiva/affettiva,  che  consiste  nella  manifestazione,  spesso  anche 
inconsapevole, da parte di chi parla delle emozioni e sensazioni che caratterizzano il 
proprio stato d'animo ed accompagnano le parole;
4. La funzione relazionale: le persone che interagiscono tendono non solo a comunicare 
dei contenuti, ma anche a definire o confermare il tipo di relazione che sussiste fra 
loro, sia essa di intimità e confidenza o di estraneità;
5. La funzione metacomunicativa, che assume particolare rilevanza per specificare la 
modalità  secondo  cui  avverrà  l'interazione  fra  i  comunicanti;  questi  segnali  ne 
regolano lo scambio, danno informazioni riguardo a come si sta svolgendo o si dovrà 
svolgere la comunicazione.
Sono  di  grande  utilità  soprattutto  nel  regolare  e  disciplinare  la  comunicazione  e 
l'ascolto  all'interno  di  gruppi  (di  lavoro,  tavole  rotonde,  classi..),  pensiamo  per 
esempio  ai  gesti  di  chiedere  e  dare  la  parola,  senza  sovrapporsi  l'un  l'altro  e 
prestandosi reciproca attenzione.
(Cheli, 2004, pp.80-82).
A  riguardo  dei  principali  aspetti  comunicativi  non  verbali,  possiamo  effettuare  una 
distinzione fra quelli che sono elementi statici, da un lato, e dinamici dall'altro.
Gli  aspetti statici sono quelli che non subiscono modificazioni durante l'interazione, come 
per esempio i tratti somatici del volto, lo stato di salute della pelle o la conformazione fisica 
nel suo complesso, ma anche l'abbigliamento, il trucco o l'acconciatura, che sebbene non 
determinati, richiedono tempo per essere modificati.
Sono invece definiti dinamici quegli aspetti su cui è possibile influire in qualsiasi momento 
della comunicazione e sono, dunque, suscettibili di continue modificazioni ed in grado di 
veicolare una maggiore e più articolata quantità di informazioni.
Questi sono, principalmente, la postura, l'orientazione del corpo e la distanza interpersonale; 
37
gesti e movimenti del corpo, espressioni del volto e direzione dello sguardo, tono di voce e 
velocità di emissione delle parole.. (Cheli, 2004, p.85).
Dai tratti somatici del volto (volto tondo o ovale, spigoloso o squadrato, scavato o disteso..) 
possiamo  apprendere  alcune  informazioni  generali  del  nostro  interlocutore,  come  per 
esempio l'età approssimativa, il sesso, la nazionalità di provenienza. 
I tratti stabili della voce sono invece il timbro e la pronunzia: per quanto riguarda il primo, 
generalmente una persona dalla voce “calda” risulta più piacevole da ascoltare  e meglio 
accetta  rispetto  ad  una  dalla  voce  “gracchiante”;  dalla  pronunzia  si  possono  ricavare 
indicazioni circa, a grandi linee, l'area geografica d'origine.
Abbigliamento,  trucco  e  acconciatura  sono  tre  elementi  che  da  sempre  hanno  ricevuto 
particolare attenzione e  cura,  in  quanto  associati  alla  rappresentazione di  sé  nonché alla 
manifestazione esterna del proprio status sociale: basti pensare a  “come tali aspetti siano 
sempre stati attentamente curati dalle persone che hanno occupato, nel corso della storia,  
posizioni di potere politico, economico, ecclesiastico o militare”(Cheli, 2004, pp.88).
A proposito di ciò, bisogna però precisare che se essi una volta erano dei tratti distintivi, che 
davano idea circa lo status socio-economico o il ruolo del soggetto, oggi diventano molto 
meno  significati  e  discriminatori,  anche  a  causa  dell'azione  uniformante  ed  omologante 
svolta da mass media,  moda e pubblicità.
Per  quanto  riguarda  invece  gli  aspetti  di  orientazione  e  postura,  che  abbiamo  definito 
dinamici,  esse  sono  definite  rispettivamente  come  “l'angolazione  del  corpo  di  ciascun  
comunicante rispetto all'altro” e “il modo in cui le diverse parti del corpo sono disposte tra  
loro e nello spazio”. (Cheli, 2004, p.90).
A proposito  di  quest'ultima,  per  esempio,  è  preferibile  adottare  una  postura  aperta  e 
leggermente inclinata in avanti, che indichi interesse e disponibilità, evitando al contrario 
una  postura  chiusa,  rigida,  con  braccia  e  gambe  incrociate,  che  denotano  invece  un 
atteggiamento più teso e sulla difensiva.
L'espressione del volto è, come noto, un indicatore fondamentale nella comunicazione non 
verbale (CNV), perché da essa traspare ciò che si sente e si prova, che sia preoccupazione,  
rabbia,  entusiasmo, gioia  o tristezza:  “Così  come vari sono gli  stati  affettivi-emozionali,  
varie  sono le  possibilità  espressive del  volto  che,  grazie  alla  muscolatura mimica ed ai  
movimenti degli occhi e della mandibola, può assumere molteplici conformazioni, che ne  
modificano  in  modo  anche  rilevante  l'aspetto  rispetto  alla  posizione  di  riposo  e  gli  
conferiscono  una  potenzialità  espressiva  unica  per  la  comunicazione  di  stati  emotivi”. 
(Cheli, 2004, p96).
Anche  il  contatto  oculare  comunica  molto:  se  guardiamo  la  persona  negli  occhi  le 
trasmettiamo  attenzione,  interesse,  rispetto  e  valorizzazione;  ma  dobbiamo  prestare 
attenzione  a  che  il  nostro  sguardo  non crei  imbarazzo  o  risulti  invadente,  inquisitore  o 
simbolo  di  sfida  al  nostro  interlocutore,  e  ciò  può  essere  facilmente  messo  in  atto 
semplicemente alternando momenti di contatto oculare diretto a momenti in cui si distoglie 
lo sguardo e lo si indirizza altrove.
Poiché, logicamente, tutta l'espressività che possiamo comunicare attraverso il linguaggio 
del corpo e la gestualità viene a mancare qualora si parli al telefono, come appunto nel caso 
della mia esperienza di tirocinio, allora è bene prestare ancora maggiore attenzione non solo 
alla comunicazione verbale, ma anche ad alcuni importanti indicatori paralinguistici, ossia 
che “affiancano il linguaggio verbale”, quali il timbro e il tono della voce, la velocità nel 
parlare, le pause, i silenzi..
Il silenzio, ad esempio, non è da intendersi solamente in senso verbale, come assenza di 
parole, ma anche e soprattutto come silenzio interiore, come vuoto di pensieri per accogliere 
ciò che l'altro si appresta ad esprimere, senza giudizi o preconcetti; anche il silenzio può 
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essere  piuttosto  difficile  da  gestire  e  sostenere,  ma  in  realtà  è  molto  importante  per 
permettere all'interlocutore di soffermarsi a riflettere su sé stesso, sulla propria situazione, 
sul turbinio di emozioni che sta vivendo.
Se  tutte  le  strategie  ed  accortezze  che  abbiamo  esaminato,  volte  a  mettere  in  atto  una 
comunicazione accogliente ed un ascolto empatico, sono utili ed applicabili un po' in tutti i 
casi in cui si vuole rassicurare chi abbiamo di fronte ed invitarlo ad aprirsi e comunicare, c'è 
poi un ulteriore elemento di fondamentale importanza, che viene a rilevare nello specifico 
quando si  è calati  nel ruolo dell'operatrice che deve accogliere una donna maltrattata ed 
esserle d'aiuto: quello di nominare la violenza!
Proprio perché spesso quando viene compiuto il primo passo verso la richiesta di ascolto e 
supporto, la donna si trova in un “limbo” caratterizzato da forte ambivalenza, è lecito ed 
opportuno cercare di chiarire la situazione e metterle sotto gli occhi il fatto di essere soggetta 
ad una violenza: questa consapevolezza, un po' come una “doccia fredda”, può contribuire a 
scuotere la coscienza della donna e a risvegliare la sua forza di reagire.
Spesso, difatti,  non lo si vuole semplicemente riconoscere,  fa male ammetterlo perché si 
pensa sempre che la violenza sia qualcosa di altro, di “lontano”, di cui si sente ogni tanto 
parlare  ma  che  non  riguarda  “noi”  in  prima  persona;  accompagnare  la  donna  verso  il 
riconoscimento di ciò, non facendola sentire sola in questa condizione, è il primo passo di un 
percorso alla riconquista di una vita sana e “normale”.
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Conclusioni: L'identità e il ruolo dell'operatrice telefonica d'accoglienza
In conclusione di tale percorso, voglio adesso esprimere una serie di riflessioni personali, in 
primis a riguardo di quella che è stata la mia esperienza di tirocinio, che ho brevemente 
esposto  ed  illustrato;  in  seguito,  anche  a  proposito  del  ruolo  dell'operatrice  telefonica 
d'accoglienza e di quanto io senta di aver imparato svolgendo tale delicato compito.
Per quanto riguarda in generale il tirocinio all'interno dell'Associazione “Casa della Donna”, 
posso ritenermi assolutamente soddisfatta dell'esperienza compiuta, sotto ogni punto di vista: 
dal lato umano, visti gli ottimi rapporti che si sono instaurati con le altre volontarie e quanto 
esse hanno saputo trasmettermi; dal lato formativo, ovviamente, poiché è stato un momento 
realmente costruttivo, che mi ha fornito molti spunti di riflessione, sia mediante le lezioni del 
corso di formazione frequentato in tale sede, sia e, soprattutto, tramite l'attività pratica, il mio 
adoperarmi nei diversi servizi di supporto ed il contatto diretto con le donne cui essi erano 
rivolti. 
Innanzi tutto, sono molto contenta di aver frequentato il gruppo “Imparare l'italiano”, ossia il 
corso di alfabetizzazione rivolto a donne immigrate, poiché oltre alla possibilità di dare un 
aiuto concreto a tali donne in difficoltà ad inserirsi nel nostro contesto sociale tramite uno 
strumento  fondamentale,  come  quello  linguistico,  esso  mi  ha  anche  offerto  momenti  di 
riflessione  sulla  nostra  stessa  lingua,  sull'importanza  dello  scambio,  dell'incontrarsi  e  di 
condividere  parole  ed  esperienze  e,  ancor  più,  sulla  grande  difficoltà,  al  contempo,  di 
comunicare con chi non condivide con noi neppure le strutture basilari per intraprendere una 
comunicazione, magari neppure l'alfabeto...
Ma è nell'ambito del Telefono Donna, ossia la linea di ascolto e supporto telefonico, che ha 
avuto  luogo  la  parte  centrale  e  più  “forte”  di  questa  mia  esperienza:  avendo  svolto  la 
maggior parte del mio lavoro all'interno di tale servizio, sono venuta a conoscenza di storie 
drammatiche, di violenze subdole ed efferate, prolungate negli anni.
Ho avuto modo di seguire l'evoluzione di percorsi difficili di uscita da relazioni violente, 
percorsi che non sempre si sono conclusi con successo; e, ancora di conoscere, “toccare con 
mano”,  quelle  che  sono le  cifre  riguardanti  tale  fenomeno,  le  percentuali  di  donne che, 
all'interno della nostra società,  vivono in storie e contesti di violenza.
Sebbene fossi già a conoscenza in precedenza di tali dinamiche e dei dati statistici a riguardo 
delle forme di violenza nei confronti delle donne, averli visti coi miei stessi occhi, essermi 
trovata immersa all'interno di essi, ha avuto certamente l'effetto di una “doccia fredda”. 
Ma  da  tutto  ciò  ho  ricavato  anche,  a  livello  molto  intimo  e  personale,  da  un  lato  la 
convinzione che nonostante quanto sia stato fatto finora, la strada da percorrere sia ancora 
lunga,  che  ci  sia  bisogno  della  più  vasta  partecipazione  possibile,  specialmente  delle 
generazioni  più giovani,  poiché nessuno può tirarsi  indietro sostenendo che la  questione 
“non lo riguardi”; le cose da ottenere sono ancora molte, così come quelle da contrastare e 
combattere.
Contemporaneamente, dall'altro lato ne ho tratto la consapevolezza, la determinazione e la 
volontà di aiutare queste donne, di dare il mio modesto contributo in prima persona alla lotta 
di un fenomeno tanto diffuso, capillare e quotidiano.
E'  questo,  dunque,  il  senso  che  attribuisco  ad  una  figura  quale  quella  dell'operatrice 
telefonica: essa svolge un ruolo di prima accoglienza veramente molto delicato, in cui si 
trova a contatto con i problemi, i malesseri e le sofferenze di altre donne, che deve cercare di 
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rassicurare ed aiutare ad intraprendere un percorso di uscita dalla violenza.
Si  tratta,  pertanto,  di  una  figura  che  deve  possedere  tutte  una  serie  di  competenze 
assolutamente multidisciplinari, che spaziano dall'ambito giuridico, in quanto è necessario 
ovviamente conoscere quelli che sono in primis i diritti della donna, ma anche gli strumenti 
cautelari e le misure di protezione di sé su cui essa può contare, nonché saper discriminare i  
casi  in  cui  si  configurino  effettivamente  gli  estremi  di  reato;  al  piano  più  prettamente 
comunicativo e socio-relazionale, in quanto essa deve saper mostrare le caratteristiche ed 
abilità che abbiamo in precedenza citato: deve, cioè, essere una persona empatica, in grado 
non solo di ascoltare le parole della donna che le si rivolge, ma anche di estrapolarne le 
motivazioni più profonde, che l'hanno spinta a chiedere aiuto, nonché il complesso e spesso 
doloroso vissuto emotivo che ne sta alla base.
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